[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS:
Elaboracidn del proceso administrativo en la
Empresa Comercial A&C, de la ciudad de
Chiclayo

PARA OBTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Autor (es):

Bach. Burgos Castro Osmin Leandro
Bach. Cervera Orellano Alexis Marcelo
Asesor:

Mg. Heredia Llatas Flor Delicia

Linea de Investigacion
Gestion y Competitividad

Pimentel — Peru
2017



ELABORACION DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

EN LA EMPRESA COMERCIAL A & C, DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO 2016

Aprobacion de tesis

Mg. Heredia Llatas Flor Delicia Dr. Mego Nufiez Onésimo
Asesor Metodologo Presidente del Jurado de Tesis
Mg. Reyes Reyes Carla Angélica Mg. Valera Aredo Julio Cesar

Secretario del Jurado de Tesis Vocal del Jurado de tesis



DEDICATORIA

A nuestros docentes, por
compartir sus conocimientos.

Esta tesis va dedicada en
memoria de nuestros amigos
Jordy Rojas, Cristhian Cabrejos
y Claudio Bancayan

A nuestros amigos por estar
CON NOsotros ya apoyarnos en
el desarrollo de esta
investigacion, por todo el
tiempo compartido, las buenas
experiencias Yy conocimientos
aprendidos con ellos.



AGRADECIMIENTO

A Dios por brindarnos salud,
paz y prosperidad para ir
logrando las metas propuestas
en el camino de
nuestras vidas.

A nuestra asesora metodologa
Mg. Flor Heredia por Ila
orientacion y ayuda que
nos brindo para la realizacion
de esta tesis, y sobre todo por

creer siempre en nOsotros.

A nuestros padres y familiares
por brindarnos su apoyo
incondicional y sus
ensefianzas siempre, creer en
nosotros, y guiarnos por el
camino del bien.



INDICE

DEDICATORIA .ttt ettt e b bt ettt e st e s bt e s be e be e sate e sbeesaeesabeesbeeentes ifi
AGRADECIMIENTO ..ttt ettt ettt sttt e bt esbae e be e shte st e e sbeesabeenbeesaseeseesnees iv
RESUMEN ...ttt ettt sttt e st she e s at e e bt e abe e be e satesabeesheeenbeesbeesabeeenntenas ix
ABSTRAC .ttt h ettt h et s a e et e et e bt e te bt e bt e ae e sbeeabeshe et e e atesteeaten X
INTRODUCCION .....ooovieeiieeiceete ettt vae st sas s s s s s s st s ssesassssassesanes xi
CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION ......oviivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e senen
14
1.1. Situacion ProblE@MALICA ......ccceeeirireiie e 14
1.2.  Formulacion del problema ... 19
1.3. Delimitacion de 1a INVESTIGAaCION .........ccuveieiieiiieeiecece e et 19
1.4. Justificacion e importancia de lainvestigacion ........cccecvneeneineneccnenneene 20
1.5. Limitaciones de inVeStIgacCion .........cccccveieiieieiiece et s 21
1.6. ODbjetivos de INVESTIGACION .....ccoveirieieiieeie e 22
CAPITULO Il MARCO TEORICO .....oveeceeee et ses st 23
2.1. Antecedentes de eSTUMIO ....cccciveirieiiicicc e 23
2.2. ESTA0O el @rte ....cooiiieiiiiiicee e 31
CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO .....ooveeeeeeereeeeeeeeeseeeeee e saess s senaeseseenes 61
3.1. Tipo y Disefio de INVESTIgACION ......ccoceevieiiiieeeceeeeeeeeee et 61
0 I I T o To I F= R A V2= TSy o - ed [ ] o RO 61
3.1.2. Disefio de INVESHIGACION ....ccvceiieceececeeeee ettt 61
Be2.2.  MUBSTI Bttt sttt sttt 62
3.3  HIPOLESIS ettt ettt r et aa e ae e ens 62
3.5. OPEracCioNaliZACION.......ccueeiee ettt nes 64
3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .........cccccceeevrueenns 66
3.6.1. Abordaje MetodOlOQICO ..cccocevieieieieeee et s e 66
3.6.2. Técnicas de recolecCion de datOs .........coccrerrenicinineene e 66
3.6.3. Instrumentos de recolecCion de datos .........coeceeveireirinieincecee e 67
3.7. Procedimientos paralarecoleccion de datosS .....ccceveveeieieieenieieniesesese e 67
3.8. Andlisis estadistico e interpretacion de datos ........cccccceeeveeiceseeececece e 67

3.9, PriNCIPIOS BLICOS ..ottt sttt sttt 67



CAPITULO IV ettt s bbb s bbb s e 71

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS ......oovviveeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeresseneees 71
4.1, RESUITAUOS ..ottt sttt sbe e s nes 72
4.2. DiSCUSION d€ rESUITATOS ...couoiriiieiiiiieiee et 75

CAPITULO V PROPUESTA DE INVESTIGACION .....ooviieeieeeieeeeeeeeeeeeseeeseee s s 77

CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........cocoiiiiriierieeeeeeeieeieene 124
5.1, CONCIUSIONES ..ottt ettt r e e srenaenaeas 125
5.2. RECOMENUACIONES ..ottt sre et sb e b e b ebeeae s 126

REFERENCIAS ..ttt s s s e s s s e e e e e e e e s e eaeaeeeaeaeeeeaeeeaesabeaesssbabsaanasesaanaaeeesaens 128

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Caracteristicas de Departamentalizacion .........cccoccviieeiiiiiiee s e 42
Tabla 2: Obstaculos en 1a COMUNICACION ..cccviiiiiiiiiiiiriee ettt ettt e s saeeesraeeeeas 50
Tabla 3: Operacionalizacion de variable .........cueeiiiiiiii e 64
Tabla 4: Criterios de Rigor CIeNtifiCO ....ccvieiieciiiiei e e 69
Tabla 5: IMAtriz FODAL.......ueii ettt etee st e e et te et e e st e e stte e e sbee e s s steesnsteesnsaeesnseeesnseeesnsaeseaneeesnseenn 82
Tabla 6: Caracteristicas Pifia SEIVA ......ccuii ettt ee e snaee e 86
Tabla 7: CaracteristiCas MEION .......oociei ittt te e st e e e s be e e ebaeesssnaeesnnaeas 87
Tabla 8: Caracteristicas Manzana DEliCia ......uveciieriiiiiciie ettt e saree e 88
Tabla 9: Caracteristicas Manzana Royal GalaXy ........ceeieciiiieiciiiie ettt vae e 89
Tabla 10: Caracteristicas Mandaring .........ccoecueeeiierinieee ettt et e s s sbae e saaeesaee s 90
Tabla 11: Caracteristicas Manzana de JUZO........ccccuureeeiiiiieeeiiieee e ecieee e e esirr e e e srree e s earae e s e s sasaeeaeeans 91
Tabla 12: Caracteristicas MembBIillo ......oocuiiiiiiiiiiie e 92
Tabla 13: Caracteristicas de Naranja de JUSO ......cceccuiieiieiiiiee e eeiieee ettt esre e e e ivree e e avee e e e 93
Tabla 14: Caracteristicas Carambola .......c.cecceeeiiiiiiie e ee e ae e s e e ennree s 94
Tabla 15: CaracteristiCas COCONA ......uiecveeriieeeeieeeecteeertteeeteeesteeessbeeesaseeessaeessnseeerseeeessseessneessnseeenns 95
Tabla 16: Caracteristicas Palta FUBITE .......eociieiciie ettt e et e e 96
Tabla 17: Caracteristicas Granadilla ..........cccveeiciiiiiiee et e e e s 97
Tabla 18: Caracteristicas Platano de 1a IS1a ......cc.eivueiiiiiicee e e 98
Tabla 19: Caracteristicas SANGIA .....ccvcveeiiiieiiee ettt sar e s sanes 99
Tabla 20: Caracteristicas LIMON ......c.ciiieiiieeiriee et sree sttt e sare e s sba e sabeesabeaeesaes 100
Tabla 21: Caracteristicas UVa NEEIa ....ccccveei ettt ettt e e e tee e e e etae e e e s eate e e e e enneees 101

Tabla 22: Caracteristicas Uva REA GIOVE ......coveeveiiieiiiiieieieeeeeeeeeeeeee et e e e 102



Tabla 23: Registro Asistencia del PErsonal ........c.cccoiiciiiiiiiciiieee et vrae e e 112

Tabla 24 Registro de entrada de ProduCtos .......cccccieeiicciiiie e e e e e aaeeeas 113
Tabla 25 Registro de entrada de JAabas ........ccoeeeieeciiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e nnnaane 114
Tabla 26 Registro de Salida de Jabas PIAStiCas .......ccuuvieiiiee it 115
Tabla 27: Cronograma de ACtiVIdades ........cueevcuiiiiiiiciii e e e e 116
Tabla 28: PreSUPUESTO ...uvviiiiiiiiiee ettt ettt e ettt e e st e e st ae e e s s abte e e s easbaeeesesabbeeeessnabeeeeeeesnasenens 119
Tabla 31: Matriz de CONSISTENCIA ....vuieiiiiiiie et e e e e beee e e e e e e e e enabaeeas 132

INDICE DE FIGURAS

[T WY I R K<Yl o1 [or= T o [T olo o} {4 e 1 USRIt 57
Figura 2: Descripcion de Actividad EMPresarial ..........cccoeeeeceiiiieecciiee e e 81
Figura 3: Descripcion de Procesos por Tiempo en Temporalidad Alta ........cccccoeeeviieeeeiiiieeeccnnen, 82
Figura 4: Descripcion de Procesos por Tiempo en Temporalidad Normal .........cccceveeciiieieicnennn.n. 83
FIGUIA 5. OrganiZrama. . i i seesesiesieceeieentestesttetesessesses s st saesaesseeseaseseesssesbansbessessasses sbessesssessensessssnsensen 104
Figura 6: Pirdmide d& NIVEIES.........ce ettt ettt e e st st st e e e n bbb r e e e 105
Figura 7: Niveles de jerarquia y proceso de informacion ........c.ccoceeveveececieincnecresce st 106
Figura 8: Grados de maduracion de ProduUCTOS........ueeeeeeeeeeeceecee ettt et s er e e e 108
Figura 9: Grados de maduracion de ProduUCTOS........uecceecececeeee ettt et st st ra et e et eee 109

Figura 10: Grados de maduracion de prodUCtOS........cceveireeeneieiineneneierene e seierese v sees e sas s seseneses 109



RESUMEN

En esta investigacion la cual lleva por titulo “Elaboracién del proceso administrativo en
la empresa comercial A & C de la ciudad de Chiclayo, 2016” tuvo como objetivo general
Determinar el proceso administrativo para mejorar las actividades de la empresa Comercial
A & C en la ciudad de Chiclayo, 2016, se determindé como poblacion al personal
administrativo de la empresa, y como muestra al administrador, debido a que es el
encargado de la parte gerencial que es el tema principal abarcado por este estudio
realizado. El tipo de investigacion utilizado fue descriptivo-propositivo y el disefio planteado
fue no experimental-transversal, debido a que no se manipulé la variable, y es trasversal
por que se recolecto la informacion en un solo momento, para la recolecciéon de informacion
se aplicé el método inductivo, la técnica de la entrevista semiestructurada y el instrumento
utilizado fue una guia de preguntas, por lo tanto se identificé la carencia de un proceso
administrativo en la empresa Comercial A&C .La hipétesis planteada fue “La elaboracién

del proceso administrativo mejorara las actividades en la empresa comercial A&C”.

Finalmente se propone aplicar las herramientas gerenciales elaboradas entre las
cuales se encuentran: Una misién y visién donde la Empresa tendra fijada las metas que
debera alcanzar con el paso del tiempo bajo la correcta aplicacion de estrategias, analisis
FODA, flujogramas para describir la actividad empresarial, y a la vez de todo el proceso de
despacho, un catalogo de productos el cual servira de guia para ventas a futuros clientes,
manual de organizacion y funciones el cual contiene un organigrama, en la parte de
direccion se determiné el perfil mas adecuado en cuestion de liderazgo descrito en tres
niveles segun la responsabilidad de las areas, y por ultimo en la parte de control aplicar los
cuadros elaborados que serviran para aplicar un control continuo a la actividad empresarial.
La aplicacion de este proceso administrativo en la empresa Comercial A&C es de gran
ayuda para mejorar sus actividades empresariales y asi mostrar una ventaja competitiva

con las empresas de su entorno.
Palabras clave

Proceso administrativo, planeacion, organizacion, direccion, control.



ABSTRAC

In this research, entitled "Elaboration of the administrative process in the commercial
company A & C of the city of Chiclayo, 2016" had as general objective is to determine the
administrative process to improve the activities of the commercial company A & C in the
City of Chiclayo, 2016. The administrative staff of the company was determined as a
population, and as a sample to the administrator, because it is the manager of the
management that is the main theme covered by this study. The type of research used is
descriptive-propositional and the design proposed is non-experimental-transversal,
because the variable was not manipulated, and it is transversal because the information
was collected in a single moment, for the information collection was applied as Technical a
semi-structured interview and the instrument used was a question guide, therefore the
administrative process was identified in the company Comercial A & C. The hypothesis was
"The elaboration of the administrative process will improve the activities in the commercial
company A & C".

Finally it is proposed to apply the management tools elaborated among which are: A
mission and vision where the Company will have fixed the goals that will have to reach with
the passage of time under the correct application of strategies, SWOT analysis, flowcharts
to describe the business activity, And at the same time of the entire dispatch process, a
catalog of products which will serve as a guide for sales to future clients, an organization
and function manual which contains an organizational chart, in the management part, the
most appropriate profile was determined. Leadership described in three levels according to
the responsibility of the areas, and finally in the control part apply the elaborated tables that
will serve to apply a continuous control to the business activity. The application of this
administrative process in the company Comercial A & C is of great help to improve its
business activities and thus to show a competitive advantage with the companies of its

surroundings.
Keywords

Administrative process, planning, organization, direction, control.



INTRODUCCION

En la actualidad los mercados se caracterizan por un alta demanda competitiva
de las empresas, esto debido a que los clientes buscan satisfacer sus necesidades
de mejor forma, para ello las organizaciones deben innovar, adaptarse y muchas
veces transformarse para evitar desaparecer con el paso del tiempo, el solo trabajo
empirico y la experiencia en la actualidad no basta para crear valor y ventajas
competitivas, que sean el as bajo la manga en un largo plazo, la planeacion y los
objetivos son parte importante de este proceso de cambio y esto es lo que se busca

implementar con esta investigacion.

Comercial A&C es una empresa con mas de 25 afios en el mercado de compra
y venta de frutas y verduras, sin embargo dicha empresa carece de un proceso
administrativo, el cual no le permite fijar hacia a dénde quiere llegar, esta
investigacion consisti6 en proponer dicho proceso para las mejora de sus

actividades tanto administrativas como operativas.

La investigacion detalla cada punto de dicho proceso: Planeacién, Organizacion,
Direccion y Control, extraido de varias fuentes y autores, permitiendo asi a la
empresa cumplir con una misién y llegar a su visién, plantearse objetivos, organizar
a sus trabajadores para que cada uno de ellos cumplan con sus funciones, evaluar
su rendimiento, desempefio y finalmente hacer un control para saber si asi cumplen
con los objetivos los cuales la empresa quiere llegar. Ante la realidad expuesta el
problema cientifico que considero en la presente investigacion es ¢De qué manera
el proceso administrativo mejora las actividades en la empresa comercial A&C en
la ciudad de Chiclayo, 20167

El objetivo de investigacion ha consistido en Determinar el proceso
administrativo para mejorar las actividades de la empresa Comercial A&C en la
ciudad de Chiclayo, 2016.

Asi mismo la hipétesis se formulé de la siguiente manera que si la elaboracion

del proceso administrativo mejora las actividades en la empresa comercial A&C.



El instrumento utilizado para realizar la recoleccion de datos, fue la elaboracion
de la guia de preguntas, dirigida al administrador, para posteriormente pasar a su

respectiva interpretacion.

El capitulo | esta constituido por la situacion problematica, la formulacion del
problema, la justificacion e importancia en los aspectos tedricos, metodolégicos,
practicos y sociales asi mismo de las limitaciones de la investigacion y los objetivos

a realizar.

El capitulo Il se muestra los antecedentes de estudio en diferentes contextos,
asi también los sistemas teoricos conceptuales, con la finalidad de llegar distintas

posturas en relacion a las variables de la investigacion.

En el capitulo 1l se detalla el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y
muestra, la hipotesis de investigacion, la Operacionalizacion de variables, los
meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, interpretacion de datos

y por ultimo los criterios éticos y de rigor.

En el capitulo IV se presenta el andlisis de los resultados, de igual modo la
discusion de resultados.

En el capitulo V se detalla las caracteristicas, componentes de la propuesta de

investigacion elaborada para su desarrollo.

En el capitulo VI se determina las conclusiones y recomendaciones que la
presente investigacion busca aportar al estudio de las variables de gran importancia

dentro de la empresa.
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CAPITULO | PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Situacion Problematica

1.1.1. Nivel Internacional

Paulise (2015) el autor nos da a entender que la gran mayoria de las pequefas
y medianas empresas son el motor del pais. Segun los datos de la Global
Entrepreneurship en la Argentina personas entre los 18 a 64 afios de edad son
duefios de sus negocios, sin embargo la tasa de fracaso es muy alta y los paises
gue se encuentran en pleno desarrollo, los negocios no son muy rentables y

quiebran en los primeros afnos.

La gran ventaja que las empresas grandes tienen, es que estas cuentan con
diversos directorios y asesores, la supervivencia de una organizacion esta
vigorosamente ligada con el conocimiento del duefio. Muchos de estos empresarios
estan muy bien capacitados, son profesionales, otros tienen afios de experiencia en
su trabajo, todos son expertos en su producto o servicio, pero eso no es suficiente
para tener todas las objeciones. Regularmente los emprendedores se centran en
un producto exitoso, pero otras cuestiones quedan de lado por falta de tiempo,

desconocimiento, entre otros y ya no le es posible abarcar todos los inconvenientes.

Cedano (2014) manifiesta que la falta de conocimiento de la gestién es uno de
los principales motivos para el desarrollo de las Pymes, segun el “El estudio
diagnostico Mipymes @ RD” de la firma especializada en acompafamiento

empresarial Clos Consultores.

Asi mismo la encuesta encontré que el 51.2% de los pequefios y medianos
empresarios cometian errores relacionadas a la falta de conocimiento para manejar

un negocio.

Finalmente el estudio también hallé que el 43.9% tiende a descapitalizar el
negocio, mientras que el 27.9% de los empresarios realizan maniobras financieras

gue redundan en perjuicio de la propia empresa.



.Garcia (2014) el autor indica que la desaparicion de una organizacion se da por
varios factores. Uno puede ser por el poco interés de los clientes hacia un producto
0 servicio otro por un mal manejo de marketing, pero el factor mas influyente es por

el no saber manejar las fianzas de una empresa.

Estos errores financieros se dan por una ineficiente planificacion al momento de
poner en marcha a una empresa. Dentro de los errores que comete un pequefio
empresario tenemos: a) no tener reservas de efectivos, b) utilizacion de tarjetas de
crédito, c) mezclar las finanzas personales con el negocio, d) no tener un sistema

de cobros.

Arru (2014) afirma que las organizaciones comparten sus valores, visién y
objetivos entre sus colaboradores. La Cl (comunicacion interna) contribuye, en
buena parte, a que el personal esté alineado con la estrategia corporativa y que los
equipos sean lo suficientemente efectivos y productivos para alcanzar con éxito los
objetivos estratégicos. Por lo tanto, gestionar y cuidar formalmente la comunicacion
es esencial para la vida sana de las empresas. Los problemas en las empresas
estan directamente relacionados con una mala o no planificada gestion de esa
comunicacién interna. No resolver estos problemas a tiempo por falta de
conocimiento, andlisis, herramientas adecuadas o abordaje profesional

compromete a la organizacion y acabara teniendo consecuencias en los resultados.

Marker (2013) manifiesta que las cifras difundidas por el Centro para el Desarrollo
de la Competitividad Empresarial (CETRO-CRECE), s6lo el 10% de las Pymes en
mexico llegan a los diez afios de vida y logran el éxito esperado, mientras que un

75% de las empresas nuevas del pais fracasan y cierran sus negocios a los 2 afios.

Muchos de los empresarios le echan la culpa al gobierno por el poco apoyo que
esta brinda, pero los especialistas afirman que el colapso de estas empresas

mayormente se da por el mal manejo de una gestion administrativa y estratégica.

En conclusion se llega a que los empresarios de Pymes se instruyan en los

aspectos clave de la gestion de sus empresas



1.1.2. Nivel Nacional

Segura (2014) afirma que el problema se ha identificado en la poca importancia
de la administracion de las Pymes en la capital (...), por los altos costos y pocos
beneficios, incorrecta racionalizacion de recursos, incumplimiento de metas y
objetivos, no hay programas de cambios cualitativos y cuantitativos; ademas tienen
un nivel deficiente de competitividad empresarial que no asegura su continuidad en
el mercado (...), falta de planeacién, organizacion, direccion, coordinacién y control
de los recursos humanos, materiales y financieros de las empresas; la
infraestructura obsoleta; asi como los procesos y procedimientos empresariales;
todo lo cual tiene que ponderarse para facilitar la optimizacion de la gestion de las

pequefias y medianas empresas.

Segun Gonzales (2013) para obtener buenos resultados la gestion es muy
fundamental ya que en ella se deben de utilizar diversas habilidades y estrategias
(...) los problemas que se han podido observar es que los micros y pequefios
empresarios del sector textil en el distrito de La Victoria [este estudio se realizé a
los empresarios textiles del emporio comercial Gamarra, en el distrito de la Victoria
en Lima-Peru], afrontan una serie de dificultades relacionada con la falta de
experiencia en competencia técnica y competencia gerencial. Asi también, la
existencia de la informalidad de las empresas, ya que no estan acogidas a la ley, lo
que significa que se desempefian al margen de ella; o no estan contempladas en la

practica.

En opinion de Coria (2013) las Micro y pequefias empresa tienen una tendencia
hacia una mejoria y desarrollo; sin embargo, es necesario que esta esté
acompafnada de una asesoria especializada e informacién sobre como direccionar
una organizacion y ejecutar una adecuada aplicacion de los procesos
administrativos, con la finalidad de que traiga como resultado mejoras en el nivel de

rentabilidad y en la satisfaccion de los trabajadores, clientes y proveedores.

Martinez & Ramirez (2013) manifiestan en su Tesis que en nuestro pais a las
micro y pequefias empresas carecen de una orientacion, el control administrativo
apoyado por la contabilidad se situa a definir areas de responsabilidad, ha podido

establecer un conjunto de herramientas que hacen un control eficiente en las



actividades de estas areas. Por lo tanto se concluye que un control administrativo
da gran seguridad ya que a una organizacion le permitird desarrollarse rapidamente
como a la deteccion de cualquier falla en el proceso.

Aviolo, Mesones & Roca (2011) ejecutan una investigacion la cual se realizé en
la capital, cerca de 11 casos de estudio de Medianas y pequefias empresas, con la
experiencia de estos empresarios. Propusieron tipos de decisiones para el inicio y
mantener un negocio exitoso, lo cuales analizan los problemas comunes que

enfrentan dichos empresarios.

La mayoria de Mypes son familiares, por lo que la persona que reemplace al
duefio, no esta completamente capacitada para el manejo de una empresa. Todo
empresario tiene un fin en comdn que es obtener utilidades en un corto tiempo sin
haber realizado una planeacion, sin embargo la capacitacion de sus colaboradores

solo se dan en el inicio y solo existe una motivacién que son los pagos extras.

El factor financiero influye mucho en un negocio, muchos de estos negocios no
cuentan con un buen respaldo econémico, estos empresarios mayormente llevan
de manera mental sus ingresos y egresos lo cual es muy perjudicial, segun

manifestd el entrevistado.

1.1.3. Nivel Local

La empresa Comercial A&C es una empresa familiar de tipo pequefia empresa
por poseer 11 trabajadores, la cual se encuentra ubicada en el sector comercial
(compra y venta de frutas y verduras), dicha empresa cuenta con mas de 20 afios
en el mercado, el cual ha ido creciendo ultimamente. A lo largo de la trayectoria de
la empresa Comercial A&C ha ofrecido sus servicios a clientes muy importantes,
tales como: Fujiyama Alimentos, Sodexo, Siderperu, APC Corporacion, Ciano
Trading, Corporacion PANASERVICE, CRAMSA, entre otros. Las cuales tienen
buenas referencias con dichas empresas, la calidad de sus productos y el servicio

gue brindan cumple con las expectativas de los clientes.

Actualmente Comercial A&C se encuentra abasteciendo de frutas y verduras solo
a la empresa SODEXO la cual tiene a cargo: Vale Miskymayo, Duke Carhuaquero,



Bayovar, Morona, Andoas, E-5, E-6, E-7, E-8 y E-9 (centrales eléctricas, y
campamentos de extraccion de petrdleo). Sin embargo a pesar de tener varios afios
en un mercado el cual es uno de los mas dinamicos y con altos niveles de demanda,
la empresa Comercial A&C carece de un proceso administrativo, el cual impide en
muchos casos, la realizacion eficiente de las actividades propias del rubro comercial
abarcado por la empresa de objeto de estudio, entendiéndose la eficiencia como
hacer correctamente las cosas (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996), al carecer de un
proceso administrativo la empresa no puede realizar planeacion debido a la falta de
herramientas tales como una Mision, vision, valores organizacionales y un FODA,
que son de mucha importancia ya que les permitira, determinar riesgos y planes de
contingencia para actuar en el momento que se requiera, no cuentan con planes
estratégicos ni operativos, no se plantean objetivos tanto a mediano plazo como a
largo plazo, no se mide el crecimiento ni el rendimiento de las actividades, solo se
maneja un sistema de rendimiento a corto plazo lo cual impide fijarse metas y por

consiguiente retrasar el crecimiento empresarial.

Tampoco puede llevar un modelo de organizacion adecuado por falta de una
estructura organizacional y por ende no tienen un organigrama el cual estructure
los puestos de los trabajadores o un manual de operaciones y funciones donde
especifigue las funciones de cada trabajador dentro de la empresa siendo la
mayoria de las actividades realizadas de forma empirica bajo ningin estandar de
calidad, ademas no realizan actividades de direccion y control entendiéndose por
control, el conjunto de sistemas el cual permitira medir los resultados actuales y
pasados en relacion con los esperados con la finalidad de saber si se han obtenido
los que se esperaban, mejorar, corregir y formular planes (Ponce, 1976), al carecer
de un sistema de control de calidad se presenta una deficiente recepcion de los
productos (frutas y verduras) al mismo tiempo se presentan quejas por parte de los
clientes ya que la mercaderia no llega en su totalidad en buen estado, al no tener
a un personal muy capacitado, tecnologia la cual ayude a la empresa a mejorar sus
actividades se cometen demasiados errores que van desde la compra de la
mercaderia hasta la salida de los productos del almacén , ademas falta de un

monitoreo constante y un control administrativo en base a los documentos tales



como guia de remision, facturas entre otros los cuales al no estar debidamente en
orden podria perjudicar a la empresa econd6micamente, los problemas mencionados
anteriormente suelen ocasionarse por el motivo de falta de compromiso con la

empresa, por parte del personal administrativo.

1.2. Formulacion del problema
¢De gqué manera el proceso administrativo mejora las actividades en la

empresa comercial A&C Chiclayo, 20167

1.3. Delimitacidon de la Investigacién

La empresa Comercial A&C se dedica a la compra y venta de frutas y verduras,
la poblacion la cual fue objeto de estudio fue el administrador el cual esta a cargo

de las areas tanto administrativas como operativas de dicha empresa.

Datos generales:

a. Razon social

Comercial A&C
b. RUC

10165424111
c. Direccion del domicilio fiscal

Av. Santa Catalina nro. 121 urb. Las Brisas Lambayeque — Chiclayo
d. Actividad comercial

Compra y venta de frutas y verduras
e. Representante legal

Titular-Gerente: Burgos Custodio Maria Antonieta
f. Teléfono

074-253536



1.4. Justificacion e importancia de la investigacion
Justificacion Tedrica

El motivo principal de esta investigacion se fundamentd por la necesidad de
implementar el proceso administrativo para mejorar la eficiencia en la empresa
“Comercial A & C”, con la cual se busco organizar las actividades empresariales y
dar medidas de solucion a los diferentes problemas encontrados basandonos en
las teorias estudiadas por diferentes autores del rubro gestion empresarial.

Justificaciéon Metodoldgica

Para esta investigacion se utilizé el método inductivo, para la recoleccion de los
datos se hizo uso de la técnica de la entrevista directa con los administrativos,
buscando de esta manera por medio de una guia de preguntas, determinar
deficiencias y otros problemas, para el estudio correspondiente de estos y
finalmente otorgar medidas de solucion que permitan mejorar la actividad

empresarial de “Comercial A & C”, y lograr los objetivos planteados.

Justificacion Practica

Se propusieron medidas de solucion en base a las diversas teorias y estudios
planteados por diferentes autores de las cuales su aplicacion contribuye a resolver
las deficiencias encontradas en el estudio de la actividad empresarial, ademas
esperamos que sirva como aporte para otras empresas las cuales no poseen un
proceso administrativo, y de esta manera hacer comprender que con una correcta

gestion profesional de negocios hay mas posibilidades de éxito en el mercado.

Justificacion Social

Con el resultado de esta investigacion muchas Pymes podran tomar en cuenta
la gran importancia de tener nocién en la gestion administrativa, ya que el principal
motivo de fracaso en la Pymes se debe al poco conocimiento de los duefios en
temas de gestion, los cuales buscan dar soluciones efectivas a las necesidades que

presentan los clientes en una sociedad en donde el cliente espera mayor



satisfaccion por parte de las organizaciones y sus productos o servicios brindados.
Por lo que se podra desarrollar de una manera més efectiva las actividades propias
de las empresas..

1.5. Limitaciones de investigacion

Tiempo
Por parte de los tesistas, tener poca disponibilidad de tiempo por motivos

laborales, por lo cual afecta la constante dedicacion a la presente investigacion.

Poca disponibilidad de tiempo por parte del entrevistado, a consecuencia de la
gestion administrativa externa propia de la empresa, lo cual hace que coordinacién

del dia de la realizacion de la entrevista se postergue.

1.6. Objetivos de investigacion

Objetivo general

Determinar el proceso administrativo para mejorar las actividades de la empresa
Comercial A&C en la ciudad de Chiclayo, 2016.

Objetivos especificos
Observar la actividad empresarial de Comercial A&C.

Analizar las actividades de planeacion, organizacion, direccion y control

realizadas en la empresa comercial A&C.

Elaborar las herramientas gerenciales necesarias en la planeacién, organizacion,

direccién y control, segun las actividades realizadas por la empresa comercial A&C.



CAPITULO I
MARCO TEORICO



CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1. Nivel Internacional

Osorio (2014) cuya tesis tiene como titulo “El proceso administrativo y sus
efectos en los establecimientos educativos privados en la ciudad de
Quetzaltenango” — Guatemala, cuyo objetivo general es establecer la aplicacion de
una gestion administrativa, para asi poder establecer la manera en que se utilizara
en los establecimientos educativos privados en la ciudad de Quetzaltenango
Guatemala. Para dicha investigacion se trabaj6 con una poblacion de 80
establecimientos equivalentes al 100%, de forma aleatoria se eligieron 60
establecimientos equivalentes al 75% del total, a los cuales se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas buscando encontrar las deficiencias o debilidades de
dicho proceso. Por lo tanto utiliz boletas tricotbmicas, es decir, a la pregunta se le
presento tres alternativas; y debian escoger una, ademas en donde deben
especificar o aclarar la opcién que elijan, se expusieron 20 cuestiones en la boleta,
la investigacion que se realizo es de tipo descriptivo. La conclusién obtenida con
dicha investigacion fue que la hipotesis alternativa se acepta lo que quiere decir que
los establecimientos educativos privados utilizan incorrectamente el proceso
administrativo, por lo que presentan efectos negativos tales como: el poco ingreso
de alumnado por afio, una desercion preocupante, las utilidades no cubren los

gastos que realizan, etc.

Chiliquinga (2013) cuyo titulo de tesis es “La gestion administrativa y la
optimizacion de los recursos empresariales del sector textil de la ciudad de Tulcan”
— Ecuador, el cual tuvo como objetivo determinar que el deficiente proceso
administrativa del sector textil (prendas de vestir) en la ciudad de Tulcan, tiene
incidencia en la optimizacion de los recursos corporativos, el presente trabajo la
poblacion y la muestra fueron las mismas, en las cuales en la ciudad de Tulcan se
pudieron identificar 13 microempresas. Mediante una encuesta se llegd a la
conclusién de que las PYMES del sector textil de la ciudad de Tulcan no han

desarrollado acciones las cuales les permita posicionarse, desarrollarse y optimizar



los recursos empresariales, ya que los propietarios y quienes estan al frente de
estos negocios, son personas que no tienen una preparacion adecuada para
mejorar estos negocios, realizando sus actividades de forma empirica. Al no tener
conocimiento profesional en administracion, por parte de las personas quienes
estas al frente no existen manuales de funciones y procedimientos, mecanismos
para contratar un personal idoneo para el cargo, tampoco cuentan con una
planificacion administrativa, pocos métodos de control en la parte de talento

humano, y financiera de las PYMES.

Aguilar, Jaramillo, Ramirez, & Lopez (2013) en el articulo cientifico Entorno y
Proceso Administrativo de NICOLE S.A. — Colombia, cuyo objetivo fue Determinar
la relacién que existe entre el entorno y el proceso administrativo, la metodologia
utilizada en esta investigacion fue de tipo descriptiva, ya que buscaba analizar una
realidad ya existente, para encontrar el proceso administrativo en relacion con el
entorno utilizado por la organizacion NICOLE S.A. La entrevista se enfoc6 en los
jefes de éarea, quienes son los encargados de llevar a cabo la mayor parte del
proceso administrativo. Los resultados de dicha investigacion refuerzan la
importancia que tiene el entorno para la empresa, siendo afectada positiva o
negativamente dependiendo del marco en que se esté desenvolviendo.

Problemas en el proceso administrativo como la desorganizacion, sumado a un
cambio en el entorno como la sobre oferta de maquilas, puede significar la caida de
una organizacion; es alli donde puede verse la estrecha relacion que existe entre el

entorno y el proceso administrativo.

Grisales, Mufioz, & Muioz (2013) en su articulo cientifico “Aplicacion del proceso
administrativo en confecciones Fraga” — Colombia, cuyo objetivo general fue
describir la forma de aplicacion del proceso administrativo en confecciones Fraga
en cada una de sus funciones, para dicha investigacion se utilizO un estudio
descriptivo de naturaleza cualitativa no cuantificada, empleando un método
deductivo, en la cual los autores concluyen que Fraga posee una estructura
organizacional centralizada debido a que todas las decisiones las toma el gerente
por ser a la vez el duefio, pero este a su vez no posee formacion académica

especializada en planeacién industrial, por lo cual las técnicas de planeacion se



desarrollan empiricamente y de manera precaria, esto se puede evidenciar en la
deficiente estructuracion en el organigrama ya que no posee los cuatro tipos y
niveles minimos requeridos en la estructuracion de toda empresa, ademas la
empresa no posee un sistema de costos adecuado ya para calcular el costo y el
precio del producto lo hacen empiricamente y no mediante el sistema de costos por
procesos, que seria lo mas recomendable, sin embargo si controla
permanentemente los procesos productivos en términos de tiempo y sobre los
costos y utilidades, pero no utiliza indicadores de gestion, a pesar de todos estos
aspectos negativos la empresa no ha sido afectada debido a que el nicho en que
se enfoca es muy especifico y especializado, y hay muy pocas empresas que se
dedican a atender al tipo de clientes de esta organizacion.

Castellanos (2011) en su tesis “Diagnostico Integral y Propuesta de mejora
Administrativa para la empresa Amaranto de Mesoameérica para el mundo S.C de
R.L.” — México, el estudio tuvo como objetivo Realizar un Diagndstico y desarrollo
de una propuesta de mejora administrativa que permita aumentar la productividad
de la organizacion Amaranto de Mesoamérica para el mundo S.C de R.L. para ello
se fundamentdé en disefio de investigacibn no experimental transaccional o
transversal de tipo correlacional — causal. En conclusion la empresa cuenta con
fortalezas y areas de oportunidad que, bien aprovechadas, pueden conducir a un
incremento de la eficiencia bajo la cual se opera actualmente; las posibilidades de
éxito y crecimiento de la empresa son considerables, ya que el analisis realizado
sefiala un nivel de ventas positivo, aun cuando no ha desarrollado un plan de
posicionamiento. Por lo tanto el estudio de mercado con la posterior implementacion
de un plan de Marketing enfocado en el posicionamiento, generaria mayores

beneficios.



Nivel Nacional

Otoya (2015) en su tesis “Propuesta para mejorar la gestion del equipo de apoyo
administrativo del CETPRO Rosa Virginia Pelletier del distrito de Victor Larco
Herrera, provincia de Trujillo, basado en el enfoque de Gestion por procesos —
2014”, tuvo como objetivo general, determinar si la propuesta en base al enfoque
de gestion por procesos permite una mejora en la gestion del equipo de apoyo
administrativo del CETPRO Rosa Virginia Pelletier del distrito de Victor Larco
Herrera, en la provincia de Trujillo, el disefio de investigacion que se utilizé
corresponde a una casilla descriptiva y de corte trasversal, se hizo uso de una
encuesta y la técnica cualitativa mediante la aplicacion de la observacion y
entrevistas, la poblacién de estudio estuvo conformada por los docentes, el director
y el equipo de apoyo administrativo, a su vez también se recogid informacién
adicional mediante cuestionarios destinados a otros clientes, tales como
representantes de la UGEL, DRELL y educandos, entre los resultados mas
relevantes se establece: que sus integrantes en su mayoria estan de acuerdo en
mejorar la organizacion , para hacerla mas flexible y de trabajo en equipo; por lo
que, a su vez, la mayoria esta solamente algo de acuerdo con la gestién actual del
CETPRO, pues la institucidbn no cuenta con la herramientas que permitan dar
seguimiento a su estrategia ni cuenta con instrumentos claros, que aseguren que
el personal tenga claridad sobre como sus roles, funciones y responsabilidades,
mas ellos si estan totalmente de acuerdo en conocer sobre sus logros, avances y
obtener reconocimiento, pero no se han implementado mecanismos de evaluacion

y acciones de mejora para asegurar la consecuciéon del logro de lo planeado.

Rios (2014) en su tesis “Gestion de procesos y rentabilidad en las empresas de
courrier Lima Metropolitana 2012 - 2013” tuvo como objetivo general determinar la
influencia de la gestidén de procesos en la rentabilidad en las empresas de Courier
en Lima Metropolitana 2012 — 2013. Esta investigacion fue descriptiva, explicativa
y aplicada en la gestion de proceso y la rentabilidad en las empresas de Courier en
Lima Metropolitana. La poblacion estuvo conformada por las 6 empresas que
brindan el servicio de Courier ubicadas en el distrito de Lima Metropolitana,



comprendiendo un total estimado de 1000 personas, el tamafio obtenido en la
muestra fue de 72 a las cuales se les realizo las encuestas y entrevistas.

En conclusion las empresas en la capital al no desarrollar una eficiente gestion
de calidad, no lograran entregar a tiempo sus productos, lo cual ocasionara efectos

negativos en la productividad

Tejada (2014) en la tesis “Gestion Administrativa y mejora en la municipalidad
Distrital de Bellavista Callao”, cuyo objetivo fue proponer una mejora del proceso
administrativo realizada en dicha municipalidad, el método de investigacién fue de
tipo descriptivo, explicativo, inductivo y deductivo con la finalidad de llevar de
manera adecuada la informacion, el nivel de investigacidbn en esta tesis fue
explicativo y demostrativo ya que ayuda a describir detalladamente los resultados y
expresa la interpretacion de las relaciones entre las variables para su posterior
aplicacion en el campo, la poblacion estuvo conformada por 52 de los 60
trabajadores a los cuales se les aplicO una encuesta de 7 preguntas, las
conclusiones obtenidas fueron que la modernizacion, capacitacién y la toma de
decision administrativa no son tan distinguidas en el ambito interno, solo es de
conocimiento a nivel de funcionarios designados y personal de confianza, la toma
de decisiones no se ha constituido en un instrumento importante en la Gestion
Gerencial Regional ya que siendo una funcion estratégica requiere para su
aplicacion el aporte de las ciencias de la conducta humana orientado a innovar,
optimizar el fortalecimiento de la administracion, la capacitacion en Gobierno
Regional del Callao se ha desarrollado en forma limitada considerandose como una
actividad regular, la modernizacion administrativa como proceso de innovacién solo

es conocido a nivel de funcionarios y personal de confianza.

Tirado (2014) en su tesis “Gestidn administrativa y la calidad de servicio al
cliente, en el colegio quimico farmacéutico de la libertad - Trujillo” cuyo objetivo fue
fundamentar de qué manera la gestion influye en la calidad de servicio a los clientes
del colegio quimico farmacéutico de la libertad, dicha investigacion se trabajé con
dos poblaciones: la primera constituida por los cuatro trabajadores que brindan sus
servicios en el local institucional y la segunda constituida por todos los profesionales

agremiados en el colegio que son un total de 1700. La primera muestra fue la misma



en tanto a la segunda se obtuvo un total de 91. Los resultados que se obtuvieron
mediante la encuesta fueron complementados con una entrevista. Para contrastar
la hipétesis se utilizd un disefio de investigacidon no experimental con un disefio
transversal de tipo explicativo — correlacional. En conclusion la gestion influye de
manera directa en la calidad de servicio del colegio farmacéutico, tomando como
referente la contratacion de la hipotesis, que ha permitido determinar que ambas

variables tienen relacion.

Tiznado (2013) en su tesis “Mejoramiento en los procesos administrativos de la
UGEL N° 01 el Porvenir que contribuya al desarrollo educativo de su jurisdiccion en
el ano 2013” cuyo objetivo fue, Determinar si el mejoramiento de los procesos
administrativos contribuird a mejorar el grado de satisfaccién y si contribuye al
desarrollo de su jurisdiccion. La hip6tesis manejada es si el mejoramiento en los
procesos administrativos contribuird positivamente a elevar el grado de satisfaccion
del docente de su jurisdiccién en el afio 2013, se trabajé con un disefio de tipo
descriptivo y correlacional, el instrumento de recoleccion de datos empleado fue la
entrevista, la muestra estuvo conformada por especialistas de la sede en las areas
de personal, tesoreria, escalafén, asesoria juridica, tramite documentario y la
oficina de secretaria de direccion, y los usuarios-docentes de dicha institucién. Las
conclusiones obtenidas por el autor fueron: Que existen algunas funciones
asignadas las cuales no tienen autonomia lo que imposibilita una rapida fluidez en
los procesos, la institucion tiene una estructura rigida y burocratica que genera
ineficiencia y pérdida de tiempo, disminuyendo el grado de satisfaccién del docente,
también existe un déficit de recursos materiales que impide el cumplimiento cabal
de las funciones, ello se muestra en los avances parciales de sus planes de trabajo
y el incumplimiento de actividades programadas, finalmente el autor plasma que el
mejoramiento en los procesos administrativos contribuye positivamente en elevar el

grado de satisfaccion de los docentes.

Nivel Local



Morales & Palacios (2015) en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion para
el restaurant el horno en la ciudad de Chiclayo” tuvo como objetivo generar una
propuesta basada en un modelo de gestion que contenga una vision sistematica e
integral de cada uno de sus procesos. Dicha poblacion consta de 1000
consumidores dando como resultado en la muestra 112. El tipo de investigacion fue
mixta-descriptiva debido al que realizar el diagnostico se necesitara detallar la
situacion actual en la que se encuentra el restaurant para poder analizarle y
desarrollar propuestas. Por lo tanto se concluye que el restaurant el horno
actualmente no tiene una estructura definida, debido a que la toma de decisiones
es reactiva hay un empoderamiento en cada uno de los integrantes ya que son
familiares y eso hace que muchas veces cada uno haga lo que desee y al final todo

€S un cacos.

Reyes (2014) cuya tesis tiene como titulo “Plan de estrategias para la mejora de
la gestion del proceso administrativo de la empresa Auge Peru” — Chiclayo, tuvo
como objetivo proponer estrategias empresariales para mejorar la gestion del
proceso administrativo de la empresa Auge Peru. Para dicha investigacion se
trabajo con la poblacion la cual estaba representada por los trabajadores y
administrativos de la empresa Auge Peru la cual estaba conformada por 10
personas. El tipo de investigacion que se desarrollo fue descriptiva con disefio
transversal - no experimental, para la recopilacion de los datos se aplic6 dos
encuestas a los administrativos y trabajadores, la informacién ha sido tabulada y
procesada a través de los programas de Excel y SPSS. Asimismo se realizé la
prueba de fiabilidad de la cual se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.93, siendo la
investigacion altamente fiable. La hipétesis consistio en que la implementacion de
estrategias empresariales mejorara la gestion del proceso administrativo de la
empresa Auge Perd. En conclusién se ha determinado el diagndstico del estado
actual de la Gestion del Proceso Administrativo de la empresa Auge Peru, la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control se dan ocasionalmente,
siendo deficiente.

Medina y Sanchez (2014) cuya tesis tiene como titulo“Desarrollo del plan
estratégico y su Operacionalizacion con el balanced scored card en el molino

Sudameérica S.A.C. ubicada en el distrito de Lambayeque en el periodo 2013-2014”



que tuvo como objetivo desarrollar un plan estratégico el cual permita tener mas
centralizadas las metas a cumplir, tener un mejor control sobre las actividades y
procesos que realizan y sobre todo ser mas competentes, la empresa molinera
consta con 25 empleados en plenilla como poblacion, se utilizé un tipo de muestreo
no probabilistico de acuerdo al tamafio de la muestra que fue 10 personas los
cuales son los jefes de cada area existente en la empresa, dicha recoleccion de
datos se llevd a cabo por entrevistas a todos los responsables de las areas
existentes sobre la gestion de la empresa. En conclusion al ejecutar el plan
estratégico facilitara a la empresa informacion mas especifica por medio de una
vision y las perspectivas financieras, clientes, procesos internos, aprendizaje y
conocimiento, las cuales permitié tomar decisiones gerenciales. La ejecucion del
modelo permitid establecer un mejor control de la gestion estratégica y operativa

gue promueve una correcta ejecucion participativa de los colaboradores del molino.

Carhuapoma y Meléndez (2013) en la tesis “Propuesta de un control interno a
las operaciones comerciales para mejorar la gestion administrativa de la empresa
Inversiones Adventista E.I.R.L. Chiclayo 2013”, cuyo objetivo fue elaborar una
propuesta de un sistema de control interno a las operaciones comerciales, para
mejorar la gestion administrativa de la empresa, y evalian los procedimientos
administrativos, que ayudaran a la empresa a conseguir metas de desempefio, y a
evitar el desperdicio de recursos y la reduccién de riesgos sin fraude. Ayudara a
que exista consistencia de objetivos y metas a largo plazo de todas las
organizaciones. En el desarrollo de la investigacion se ha aplicado una
investigacién de tipo descriptivo — analitico, para una poblacion que esta constituida
por cinco trabajadores de la empresa, ademdas para la Operacionalizacion de
variables se ha aplicado los siguientes instrumentos: guia de entrevista y ficha
documental. En la empresa se propuso un control interno a operaciones
comerciales, el cual evitard que la empresa se genere riegos 0 malos manejos en
las diferencias, areas de operaciones comerciales y ayuda a mejorar la gestion
administrativa mediante la consistencia de objetivos y metas a lo largo de toda la

empresa.



2.2. Estado del arte

No se encontrd referencias relevantes del tema.

2.3. Base tedrica cientifica

) Proceso administrativo 1. Definicién

Herndndez (2004) el autor se refiere a este proceso como una secuencia la cual
sistematiza la operacion de una organizacién en forma efectiva la planeacion,
organizacion, integracién direccion y control de sus actividades, los cuales permiten
un adecuado aprovechamiento de sus recursos y la maxima motivacion de sus

colaboradores (pag. 195).

En opinion de los autores podemos observar en el anterior concepto que la
finalidad principal del proceso administrativo es la sistematizacion de toda la
actividad empresarial de la organizacion buscando de esta manera un uso eficiente
de todos los recursos poseidos tratando de obtener el maximo provecho con el

minimo esfuerzo o gasto demandado.

Munch (2011) se refiere al proceso administrativo como una metodologia que
permite al administrador, manejar eficazmente una organizacién. Consiste en
estudiar la administracién como un proceso integrado por varias etapas, las cuales
responde a las siguientes preguntas: ¢ Qué?, ¢ Para Qué?, ;Como?, ¢ Con Quién?,

¢Cuéando? y ¢Donde? (pag. 26).

La finalidad del proceso administrativo como se puede apreciar en el concepto
otorgado por Minch, es el manejo eficiente de la organizacién, pero esta vez viendo
todo como un proceso integrado por varias etapas, en las cuales cada una debe
responder a seis interrogantes que permite determinar las caracteristicas de cada
etapa, ¢para qué sirven?, ;como se realizan?, ¢quiénes son los encargados de
realizarlas?, ¢en qué tiempo se debe realizar? y por ultimo ¢en qué lugar se
realizan?, al responder todas estas preguntas se habra logrado describir de forma
detallada las actividades en cada una de las etapas del proceso administrativo.



Freedman, Gilbert & Finch (1996) plantea al proceso como una forma
sistematica de realizar las cosas. Se habla de administracion como un proceso para
subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o
habilidades personales, desempefian actividades interrelacionadas con el propaosito

de lograr las metas propuestas.

2. Dimensiones del proceso administrativo

Louffat (2012) considera que se han determinado diversas partes dedicadas

respectivamente a dicho proceso

Como primera parte la planeacion encargada de determinar el presente y
proyectar el futuro de una organizacion, en las que define la mision, vision y sus
objetivos. Luego se realiza un estudio de sus fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades, posteriormente establecer las opciones estratégicas que le permitan
conseguirlas, terminando con la definicién de criterios operacionales por medio de

la elaboracién de presupuestos y cronogramas que le permitan.

Como segunda parte se encuentra la organizacién el cual establece el disefio
organizacional a la realidad institucional. Luego se disefia el organigrama el cual
representara de forma técnica los parametros de ubicacion de sus diversas
unidades organicas. También es necesario considerar la elaboracién de un MOF el
cual indica los deberes y derechos organizacionales de la empresa.

Como tercera parte la direccion es la que vigila la ejecuciéon de lo planeado y

organizado. Para que los colaboradores se sientan identificados con su empresa.

Y Finalmente, el Control, es como un agente el cual verifica el grado de eficacia
y de eficiencia de las partes anteriormente mencionadas basada en indicadores,

medida que permitan un monitoreo constante.

2.1. Planeacion

2.1.1. Definicién de planeacion.



Segun Koontz & Weihrich (2013) estos autores selecciones objetivos y misiones,
para luego decidir las acciones las cuales serviran para lograrlo, por lo tanto se
requiere tomar decisiones, lo cual consiste en optar una linea de accion entre
diversas opciones. De este modo, los planes proporcionan un enfoque racional la

consecucion de objetivos preseleccionado (pag. 85).

2.1.2. Principios de la planeacion
Hernandez (2004) plantea seis principios los cuales son:

a. Principio de unidad: Debe de estar dirigido hacia objetivos en una
misma direccion.

b. Principio de delegacién: Deben involucrar a las unidades ejecutoras,
dandoles poder suficiente, en la toma de decisiones para la realizacion
del plan, segln su jerarquia.

c. Principio de flexibilidad: Contemplar un grado de flexibilidad ante
posibles imprevistos, sin incurrir en la imprecision de tiempo, costo,
alcance, riesgo y calidad.

d. Principio de congruencia con la mision de la empresa: Debe estar
inserto dentro de la mision de la organizacion, con objetivos y metas
claras.

e. Principio de visién estratégica a largo plazo: Deben de estar
alineados a la vision estratégica.

f. Principio del control: Todo plan debe ser sujeto a control, por lo tanto,
debe generar los pardmetros para su evaluacion y seguimiento dentro de

lo deseado.
2.1.3. Formas de planeacién

2.1.3.1. Planeacion estratégica

Hellriegel, Jackson, y Slocum (2003) )lo definen en forma de una secuencia entre
la cuales se tiene que 1) diagnosticar el entorno externo e interno de una
organizacién; 2) establecer una vision y una misién; 3) idear objetivos globales; 4)
crear, elegir y seguir estrategias generales, y 5) asignar recursos para alcanzar las

metas de la organizacion. (pag. 193)



La planeacion estratégica comprende una planeacion de contingencia:
preparacion para cambios inesperados (...) del entorno que ejercen un efecto
significativo en la organizacién y que exigen respuestas inmediatas (...) podrian
idear un plan de contingencia para sucesos negativos para responder a un desastre

0 manejar una crisis.

A. Misién Organizacional.
Definicion
Louffat (2012) lo precisa como la razén de ser de la empresa, la cual por medio

de valores y principios le dan personalidad a una organizacion. La enunciacion de

la mision debe responder a las siguientes interrogantes:

¢, Quiénes somos?, es la exposicion y personalizacién institucional, a qué tipo de
organizacion es, cual es la ubicacion y cudl es el rubro de actividades, de qué

tamafo de empresa nos referimos.

¢ Para que existimos?, se refiere a los productos o servicio que este ofrece hacia

un mercado.

¢A quiénes servimos?, son los grupos de interés (stakeholders) beneficiarios de
las acciones y resultados de la organizacién. Dentro de los cuales se constituyen

por accionistas, ejecutivos, clientes, proveedores, comunidad.

¢, Qué nos hace diferentes?, es la propuesta de valor que ofrece a diferencia de

la competencia.

B. Vision Organizacional



Definicion
Hernandez (2004) lo define como la percepcion precisa de la organizacion y su
entorno presente y futuro, mas alla de sus fronteras marcadas por su organizacion

formal la cual le permite comprender su desenvolvimiento en el medio ambiente,

visualizando oportunidades y amenazas, fuerzas y debilidades. (pag. 197).
C. Objetivos Organizacionales
Definicion
Chiavenato (2001) puntualiza como una accion deseada que se pretende lograr:

a) Al representar una situacion futura, los objetivos indican un lineamiento que
la organizacion debe seguir.

b) Componen una fuente de principios que justifica las acciones de una
institucion y su razon de ser.

a) Sirven como indicadores que permiten a sus miembros y a terceros
comparar y evaluar el éxito de la empresa, es decir, su eficiencia y su
rendimiento.

b) Se utilizan como unidad de medida para verificar y comparar la productividad

de la empresa y sus componentes.

D. Estrategias
Definicion

Hellriegel, Jackson, y Slocum (2003) este grupo de autores comprende a las
estrategias como parte fundamental que se eligen e instrumentan para conseguir
uno o mas objetivos (...) a las que recurren los gerentes para hacer frente a las

amenazas y aprovechar las oportunidades entre ellas se cuentan: alianzas,

exportaciones, licencias, multinacional o global.



2.1.3.2. Definicion de planeacion tactica

Chiavenato (2001) lo describe como la toma deliberada y sistematica de
decisiones las cuales incluyen propésitos més limitados, plazos mas cortos, areas

menos amplias y niveles inferiores de la jerarquia de la organizacion.

2.1.3.3. Definicion de planeacién operativa

Sanchez (2011) define que los planes operativos son metas y acciones
especificas para unidades pequefas de la organizacion. Estos planes especifican
las actividades y recursos que son necesarios para alcanzar cualquier tipo de
objetivo. (pag. 189)

Tipos de planes operativos

a) Planes permanentes: Cuando las actividades de una organizacion se
repiten varias veces, una sola decisién puede guiarlas adecuadamente. Una
vez establecidos los planes permanentes permiten a los administradores
ahorrarse el tiempo empleado en la planificacion y toma de decisiones
porque las situaciones semejantes se manejan de modo uniforme y segun lo
establecido previamente. Ejemplo: politicas, procedimientos.

b) Planes de uso Unico: Son planes elaborados con el objeto de ser usados
una sola vez, de acuerdo con las necesidades de una determinada situacion

gue se presenta como Unica y excepcional. Ejemplo: Programas.

Para Freedman, Gilbert y Finch (1996) para estos autores los planes difieren en

distintos sentidos fundamentales

a) El horizonte del tiempo: Contemplan varios afios o incluso decenios a
futuro. En el caso de planes operativos, el plazo considerado suele ser de
un afo.

b) Alcance: Los planes estratégicos afectan a una amplia gama de actividades
de la organizacién, mientras que los planes operativos tienen un alcance

mas estrecho y limitado.



c) Grado de detalle: Los objetivos estratégicos se establecen en términos
simples y genéricos. En cambio los planes operativos, se establecen con
mayor detalle. (pag. 291).

2.1.4. Técnicas de planeacién

Munch (2011) plantea la existencia de diversas herramientas o técnicas de

planeacidn para efectuar el proceso de planeacion con bases légicas y racionales.
(pag. 49)

a) Analisis FODA: Detecta las fortalezas, oportunidades amenazas, que pueden

afectar el logro de planes.

Las fortalezas y oportunidades son factores en los cuales facilitan alcanzar

los objetivos de una organizacion.

Las debilidades y amenazas son factores débiles, los cuales impiden alcanzar

los objetivos de una organizacion.

En conclusion tiene como finalidad convertir las debilidades en fortalezas y

las amenazas en oportunidades.

b) Grafica Gantt: Munch (2010) segun el autor estas detallan las actividades
para alcanzar un objetivo y los tiempos (semanas, meses o dias) necesarios
para ejecutar, asi como los responsables. Se maneja una linea de un color
continua para definir el tiempo planeado para cada actividad y otra linea de
distinto color o punteada para sefalar tiempo real en que se realizé la actividad.
Esta informacion se muestra mediante un par de corchetes, uno de los cuales

indica la fecha de inicio y el otro la de la terminacion de cada labor. (pag. 57).

2.1.5. Los presupuestos
Louffat (2012) define los presupuestos como componentes de planeacién en
donde se cuantifican gastos y costos necesarios para ejecutar las actividades

administrativas (pag. 34).



a) Presupuestos de ventas Aquel que planifica la cantidad a ser vendida y el

valor de estas dentro de un periodo determinado.

b) Presupuestos de produccion: Con base al presupuesto anterior, la
empresa debe producir la cantidad posible que se plantea vender. Es decir,
generar un stock segun el nivel de ventas.

c) Presupuesto de gastos: Son los egresos de dinero previstos en “las
oficinas”

durante las actividades complementarias a la produccion.

d) Presupuestos de inversiones: Es aquel que contempla todas las
inversiones en activos fijos, es decir gastos fuertes que se programan desarrollar

el periodo presupuestado.

e) Presupuesto de flujo de caja (cash-flow): Muestra los ingresos y egresos

de dinero durante un periodo determinado.

f) Presupuesto financiero: Cuantifica las necesidades financieras que se

derivan de las actividades e inversiones incluida en el presupuesto econémico.
(pag. 34).

2.2. Organizacion
2.2.1. Definicion

Anzola (2002) puntualiza que es una forma de dividir el trabajo y lo asigna entre
los colaboradores para conseguir eficientemente los objetivos de una organizacioén.
(pag. 109).

Hernandez (2004) concreta que organizar es el disefio de estructuras formales
del trabajo en una organizacién, por medio de una jerarquia de autoridad y una

departamentalizacién pro funciones. (pag. 258).



2.2.2. Propositos de la organizacion

El propésito es crear una estructura estable, con jerarquias y puestos de trabajo,

con autoridad y responsabilidad.

2.2.3. Elementos de la organizacion
Hellriegel, Jackson y Slocum (2003) plantea los siguientes elementos.

a. La especializacion: identifica determinadas tareas y asigna a individuos,
equipos, departamentos y divisiones.

b. La estandarizacién: Permite que los administradores evalien el
desempefio del personal en relacion con las responsabilidades establecidas
y los indicadores de desempefio.

c. La coordinacién: Comprende los procesos y mecanismos utilizados para
integrar las tareas y actividades de los empleados y las unidades
organizacionales.

d. La autoridad: Tiene como finalidad la toma de decisiones de diversa
complejidad. Es decir un gerente puede tomar decisiones sin la supervision

previa de un gerente de nivel superior. (pag. 269).

2.2.4. Pasos para organizar una empresa

Acedo (2011) puntualiza, qué pasos se deben seguir para llevar a cabo la

organizacién, dentro una empresa.

Identificar los objetivos marcados.
Delimitar aquellos recursos humanos, econémicos, productivos, etc., de los
gue se disponen.

c. Dividir las actividades/tareas que tiene que realizar la empresa para alcanzar
objetivos.

d. Asignar a cada actividad/ tarea la persona mas idonea para realizarla.

e. Agrupar equipos humanos con tareas/ actividades similares, mediante la

formacion de departamentos.



f. Nombrar responsables, estos responsables seran los encargados de vigilar
que los objetivos segun lo programado.

g. Establecer los diferentes niveles jerarquicos dentro de la organizacion, asi
quedara delimitado la amplitud de control que tendra asignado, cada

responsable.

2.2.5. Etapas de la organizaciéon

Division del trabajo

Munch (2011) define que la division del trabajo consiste en la delimitacion de las
actividades, con la finalidad de realizar el trabajo con mayor eficiencia, precision y

un esfuerzo minimo.

Procesos para dividir el trabajo

a) Descripcion de procesos
Para realizar la descripcion de procesos se requiere.

Elaboracion de una lista que incluya las funciones de la empresa, luego las
funciones similares se clasifican y agrupan en departamentos o areas de la
empresa, posteriormente se analizan las funciones y determinan los grandes

procesos para llevar a cabo.

b) Jerarquizacion

Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden de mando,

importancia o grado.

c) Departamentalizacién

Es la divisibn y agrupamiento de las funciones y actividades en unidades

especificas, conocidos como departamentos. (pag.67).

Hellriegel, Jackson, y Slocum, (2003) plantean que la departamentalizacion
subdivide el trabajo en puestos y tareas y los asigna a unidades especializadas en

una organizacion.



Tabla 1: Caracteristicas de Departamentalizacion

STICAS, VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS

DE

DEPARTAMENTALIZACION

Clases de

departamentalizacion

Funcional

Producto o servicio

Base territorial

Clientela

Procesos

Proyectos

Agrupacién por

Acciones o funciones.
Division de trabajo por
especializacion

orientada hacia
el interior de la
empresa.

Efectos en cuanto a
los productos o]
servicios. Division del
trabajo.

Localizacion
geografica.

Tipo o tamafo del
cliente. Enfasis en el
cliente.

Fases del proceso,
producto u operacion.
Enfasis en la
tecnologia.

Salidas por
resultados

respecto del
proyecto. Enfasis en el
proyecto.

Ventajas

Mayor especializacion
de personas y
recursos. ldeas para
actividades rutinarias
y estables.

Impone
responsabilidad
productos,

por

las
locales.

Ajuste a
condiciones
Fija
responsabilidades por
regiéon

Predispone a

la satisfaccion
de las exigencias del
cliente. Fija
responsabilidades por
clientes.
Mejor distribucién
fisica y disposicion de
los productos

Mucha concentracion

de recursos, con
plazos definidos,
orientado hacia

resultados concretos.

Desventajas

Poca cooperacion
interdepartamental.
Contraindicada para
ambientes

cambiantes.

Debilita la
especializacion.

Costo alto.

Debilita la

coordinacion de la

administracion.

Sacrifica los objetivos
de la organizacion.

Poca flexibilidad vy
adaptacion a los
cambios

Discontinuidad e
imprevisibilidad
respecto a la
permanencia de las
personas.

Fuente: Chiavenato (2001)



2.2.6. Técnicas de organizacion

Podemos encontrar las siguientes:

2.2.6.1. Organigramas

Hernandez (2004) generaliza que, se denominan asi en razon de que expresan

graficamente la division del trabajo, lo mismo que las lineas de autoridad y

comunicacion formal. (pag. 267)

Reglas basicas para la construccion de organigramas..

a)

b)

d)

)
)

h)

Escribir el nombre de la empresa y especificar si se trata del organigrama
general o parcial.

Encerrar en rectangulos cada unidad organizacional o cada persona.
Colocar las posiciones con idéntica jerarquia al mismo nivel.

Los cuadros que encierran niveles jerarquicos similares deben ser del mismo
tamafo

Hay que utilizar lineas.

La autoridad de staff o asesora se indica en lineas punteadas.

Las lineas de autoridad entrar por la parte superior de las figuras y salen por
el de la parte inferior.

El titulo del cargo, que va dentro del cuadro o rectangulo, debe ser descrito
de la funcion.

Suele incluirse el nombre de quien ocupa el puesto

2.2.6.2. Manuales

Munch (2011) para el autor de acuerdo al contenido, pueden ser politicas,

departamentales, procedimiento, de contenido mudultiple, de bienvenida, de

organizaciéon, de técnica y de puesto. Estos presentan informacion de manera

ordenada, incluyen una definicidbn acerca de organizaciones, las actividades, las

responsabilidades y las funciones, incrementan la eficiencia del personal, ya que

indican lo que se debe hacer y como debe hacerse.



2.3. La Direccion

2.3.1. Concepto

Segun Chiavenato (2000) es la tercera funcion de la administracion la cual tiene

como cargo poner a funcionar una organizacion y determinarla.

Para Reyes (2010) La direccion es la parte del proceso administrativo donde se

ejecuta todo lo planificado por medio del lider.

2.3.2. Principios de la Direccion
Segun Luna (2008) la direccién se basa en los siguientes principios

Impersonalidad de mando: Se basa en las necesidades del organismo social
para lograr sus objetivos, no de su voluntad personal.

Armonia de objetivo o coordinacion de interés: Los administradores con sus
colaboradores buscan eficiencia y eficacia para coordinarse.

Via jerarquica: Hay que respetar los niveles jerarquicos, para que las ordenes
fluyan correctamente de esta formar evitar problemas que puedan repercutir en
conflictos.

Supervision directa: El administrador informa y apoya a sus colaboradores
durante el desarrollo de varias funciones.

Resolucién de conflictos: Deben resolverse oportunamente, aplicando la
justicia, sin importar el tamafio del problema.

Aprovechamiento del conflicto: Cuando resolvemos el conflicto con justicia y en
forma oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores y el resultado,

por lo tanto la empresa va a lograr mas fortalezas (pag. 106)

2.3.3. Etapas de la Direccion

Luna (2008) a estas funciones se les conoce como etapas en las cuales se
desarrolla la supervision, el liderazgo, la comunicacion, la motivacion y la toma de

decisiones. (pag. 107)



Hernandez (2004) define los siguientes conceptos:

2.3.3.1. Liderazgo

Es una floracion de la maduracion de un individuo al utilizar la autoridad formal

para lograr resultados como dice Escriche “la autoridad, como sinénimo de

liderazgo, depende el crédito y fe en el otorgado por la comunidad en donde actua”

El liderazgo se cataloga conforme al modo del uso de la autoridad en: autocratica,

democratica. (pag. 300).

Para Louffat (2010) existen diversas funciones del lider las cuales son:

a)

f)

)

Sugerencias: Recibe y acepta cada una de las propuestas y opiniones de
cada uno de sus colaboradores.

Arbitraje: Soluciona los problemas y conflictos entre sus colaboradores.
Catalizador: Escoge entre las mejores ideas y las propone a sus
colaboradores.

Objetivos: Busca lograr los objetivos planteados, los cuales deben ser claros
y cuantificables bajo estandares.

Orgullo: Es un referente que inspira respeto y admiracion, y es un ejemplo
para sus colaboradores.

Representacion: Es el representante de sus colaboradores no es el duefio ni
el propietario de ellos.

Seguridad: Busca la comodidad, el bien y la tranquilidad de sus
colaboradores para que estos estén profesionalmente estables y puedan
desarrollar sus actividades dentro de un entorno adecuado. (pag. 204).



2.3.3.1.1. Tipos de Liderazgo

Segun Zayas y Cabrera (2012) para estos autores los tipos estan dados
principalmente a la participacion, que tengan los subordinados en el desarrollo de

las prontitudes y la toma de decisiones.
Liderazgo autocrético

Segun Zayas y Cabrera (2012) se refieren a la autocracia como el cultivo hacia
la obediencia absoluta, es la tendencia “ordeno y mando” hacia los métodos
directos.

El lider autocratico asume toda la responsabilidad de la toma de decisiones,
es decir de manera unilateral y se llevan a los miembros como érdenes de
obligatorio cumplimiento, brindando poca participacion en la definicion de las metas

y tareas.

Este estilo se basa en amenazas y castigos, por lo que a los subordinados les
desagrada por llegar a crear temor; este estilo no es el mejor aunque permite tomar
decisiones rapidas, es mas sutil en los controles y también logra una mayor

productividad.

Fortalezas

a) Cuando el trabajo del cargo requiere claridad y precision
b) Cuando es valorado por sus competencias

c) Permite decisiones rapidas.

d) Reclutamiento del personal menos calificado.

e) Ofrece seguridad.

f) Gratificante para el lider.
Debilidades

a) A los empleados les desagrada por llegar a crear temor.
b) Cuando no desarrolla el potencial de sus subordinados
c) Cuando no es competente

Liderazgo democratico



Segun Zayas y Cabrera (2012) segun este grupo de autores los lideres

democréticos se caracterizan principalmente por descentralizar la autoridad, las

soluciones surgen de las consultas y participacion de los seguidores, el lider y el

grupo.
Fortalezas
a) Cuando el trabajo es coordinado en equipo.
b) Conoce las aptitudes de todos los miembros y puede por tanto hacer uso
de los esfuerzos del grupo para resolver problemas
c) Consigue resultados integrando las competencias, capacidades,
habilidades y conocimientos de cada miembro en forma tal que sus puntos
de vista fuertes se cumplimenten y los débiles se reduzcan al minimo, evita
la formacion de subgrupos (pifias).
d) Evitar que se produzcan situaciones que deban solucionarse mediante una
votacion.
Debilidades
a) Cuando no se puede organizar el grupo y hay que estar controlado de
manera estricta.
b) Crea problemas
c) No ofrecen ninguna solucién.
d) Si hay un grupo mayoritario, su opinion suele adoptarse por encima de las

objeciones de la minoria. La minoria casi nunca apoya las soluciones

adoptadas por la mayoria.



2.3.3.2. Motivacion

Hernandez (2002) nos plantea que la motivacién es de suma importancia para
el equipo, ya que debe crear las condiciones propicias para la autorrealizacién en

el trabajo. (pag. 325)

Munch (2011) refiere a la motivacion como la funcion méas importante de la
direccién, pues por medio de ésta se consigue que los colaboradores trabajen con
responsabilidad y agrado, de acuerdo con los indicadores o patrones establecidos.
(pag. 103).

Una de las teorias mas significativas es la de Abraham Maslow dentro de las cuales

tenemos:

a. Necesidades basicas
a.l. Fisioldgicas: aquellas que nacen de la naturaleza fisica, como la
necesidad de alimento, reproduccion, etcétera.
a.2. De seguridad: implica la necesidad de no sentirse amenazado por las
circunstancias del entorno.
a.3. Amor o pertenencia: constituyen los deseos de diplomacias afectivas
con las demaés.
a.4. De reconocimiento: necesidad de lograr el reconocimiento por los

efectos obtenidos en el desempefio del trabajo.

b. Necesidades de crecimiento o autorrealizacion
b.1. Autorrealizacion: el deseo que existe en todo ser humano de obtener

el maximo desarrollo de su potencial.



2.3.3.3. Comunicacion

Morueco (2012) manifiesta que la comunicacion ha facilitado las relaciones
humanas y sociales durante siglos, dentro del mundo empresarial se hace patente
que la comunicacion en todas sus formas sea tenida en cuenta para potenciar las

relaciones a nivel interno y externo.
a. Proceso de comunicacion

Koontz y Weihrich (2013) describe el siguiente proceso: Emisor del mensaje, uso

de un canal para transmitir el mensaje y finalmente el receptor del mensaje

b. Requisitos de la comunicacion efectiva

Munch (2011) para el autor la comunicacion tiene que tener los siguientes

requisitos:

b.1. Claridad: La comunicacién debe ser clara; para ello, el lenguaje en
gue se exprese y la manera de transmitirla deben ser accesibles para quien

va dirigida.

b.2. Integridad: La comunicacion sebe servir como lazo integrador entre
los miembros de la empresa, para lograr la cooperacion necesaria y la

realizacion de los objetivos.

b.3. Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacion es
mas efectiva cuando se utiliza la organizacion informal para suplir canales

de informacion de la organizacion formal.

b.4. Equilibrio: Toda accion administrativa debe acompafiarse de un

programa de comunicacion para darla a conocer.

b.5. Moderacién: La comunicacién debe ser lo mas concisa posible, ya
gue el exceso de informacion puede ocasionar burocracia, ineficiencia y

“paralisis por exceso de informacion”.



b.6. Difusion. La comunicacion formal de la empresa debe efectuarse por

escrito y pasar a través de los canales estrictamente necesarios, evitando

papeleo excesivo.

c. Obstaculos que se producen en la comunicacion

Tabla 2: Obstdculos en la comunicacion

Elementos que
obstaculizan la

Formas de solucionarlos
comunicacién

Escasa fluidez verbal

Falta de concrecién

Tener un amplio conocimiento del lenguaje del vocabulario de
sus construcciones lingtisticas, etc. Esto se puede fomentar con
estudio, con lectura y con determinadas técnicas que potencien
la fluidez verbal, lo que proyectara una mayor capacidad
comunicativa.

El mensaje que se pretenda transmitir no deberé a estar basado
en ideas abstractas, si no en ideas concretas basadas en hechos
reales y contrastadas, a ser posible, con datos que lo avalen

Falta de dominio sobre elSe debera estudiar previamente el tema sobre el que se pretende

tema a exponer

Falta de atencién

Falta de memoria

hablar, documentandose y estudiando los puntos débiles que nos
permitan afrontar cualquier tipo de pregunta por parte de nuestro
interlocutor.

Se debera evitar cualquier tipo de perturbaciones que nos haga
perder la atencién y que nos aleje de la conversacion: sonidos
estridentes, objetos, pensamientos, etc.

Potenciar la memoria es algo que se puede lograr y lo cierto es
gue una buena memoria permite mejorar la capacidad para
comunicarnos, ya que ademas de retener en los mismos datos
sobre el tema a tratar, permite almacenar la informacion que nos
llega por parte de nuestro interlocutor lo que evitara que
perdamos “el hilo” de la conversacion.

No creer en aquello que seEs necesario que el emisor crea en aquello que se intenta

dice

Nerviosismo

comunicar ya que de no ser asi, se reflejara y resultara un
mensaje sin credibilidad.

Es muy frecuente que cuando alguien trata de comunicar un
mensaje ante uno o varios receptores, los nervios le jueguen una
mala pasada, por ello es necesario controlarlos, esto se puede
llegar a conseguir mediante técnicas de relajacion, o como no,
con la experiencia.



Falta de Es necesario proveer a nuestro receptor de retroalimentacion,

retroalimentacion para ello, tendra que ver el receptor la intencion de ser ayudado,
ademas tendremos que adaptarnos a su nivel cultural,
seleccionar el momento mas oportuno para establecer la
comunicacion, no emitir juicio de valor, saber preguntar utilizando
preguntas abiertas o cerradas segun proceda, etc.

Falta de empatia Debemos ponernos en el lugar de nuestro interlocutor, aunque eso no
implica estar de acuerdo en todo, si no entender a la otra parte y
hacerlo saber.

Falta de escucha activa Debemos captar la informacién que nos llega y posteriormente

analizarla para saber como debemos usarla, para ello, evitaremos distracciones en nuestro

entorno, observaremos a nuestro interlocutor para captar los elementos no verbales como
sus gestos o cualquier sefal que nos pueda aportar informacion sin
interrupciones, a no ser que sean estrictamente necesarias

Fuente: Morueco (2012)

Y segun Luna (2008) define los conceptos de supervision, toma de decisiones y

coordinacion de la siguiente manera.

2.3.3.4. Supervision

La supervisién es la conduccion y direccion de los empleados de nivel inferior en
una organizacién. La supervision para la empresa es muy valiosa, dado que
mediante ella se les orienta a la accién a los colaboradores, para que logren los
objetivos.

a) Principios de la Supervision

La supervision para la organizacion es muy apreciable, dado que mediante ella
se les orienta a la accion a los colaboradores, para que alcancen los objetivos.

b) Principios de la Supervisiéon

Hernandez y Palafox (2012) plantea los siguientes principios:

1. Desde el aspecto funcional, no es posible separar la direccion y la
supervision, ni establecer aparte una de otra. Son funciones elaboradas,
coordinadas, complementarias y mutuamente compartidas.

2. La direccion es el rumbo. La supervision es acoplar la accién con los
objetivos en la ejecucién y en gestién de una empresa.

3. Ladireccion se fundamenta en la racionalizacion del debe ser, mientras

gue la supervision lo hace en la experiencia directiva.



4. La supervision implica el conocimiento de las caracteristicas de los
colaboradores, en especial su madurez en términos psicoldgicos y

sociolégicos.

5. La direccion en la supervision de colaboradores es inminentemente
creativa; no obedece a reglas rigidas sino que crea soluciones con base

en las habilidades de liderazgo, motivacion y comunicacion.

2.3.3.5. Toma de decisiones

Luna (2008) define que una decision es el hombramiento de un curso de accién

entre varias opciones (pag. 114).

A. El proceso de toma de decisiones
B. Munch (2011) para el autor el proceso se perpetra por medio de los pasos
de que mencionan a continuacion.
1. Definicion del problema
La identificacion y definicion del problema es transcendental, algunos

lineamientos para identificar el problema son:

1.a. Obtener informacion completa, fidedigna y oportuna (estadisticas,
informes, proyecciones, etcétera.)

1.b . No confundir el problema con las causas ni con los efectos.

1.c. Utilizar vocabulario especifico y concreto.

1.d. Definir las causas.

2. Determinacion y seleccion de alternativas

Se desarrollan varias opciones para solucionar el problema aplicando
métodos cualitativos o cuantitativos. Una vez que se han identificado
varias opciones se elige la mas optima, utilizando criterios de acuerdo

con el costo-beneficio de cada opcion.



3. Implantacion

Una vez que se ha elegido la alternativa optima, se deberan establecer
todas las actividades para implantarla y efectuar un seguimiento de los

resultados.

2.3.3.6. La Coordinacion

Luna (2008) manifiesta que es el logro de la armonia de los esfuerzos
individuales y de grupo hacia el logro de los propdésitos y objetivos del grupo. (pag.
115)

2.4. Control
2.4.1. Concepto
Para Chiavenato (2000) existen diversos significados en administracion:

Como funcion restrictiva y coercitiva: Evita ciertos desvios indeseables o

conductas no aceptados.

Como sistema automatico de regulacion, mantiene cierto grado constante de
flujo de modo automatico en las refinerias de petréleo y las industrias quimicas de

procesamiento continuo y automatico.

Munch (2011) define al control como la evolucion y medicion de los resultados
para detectar, prever y corregir desviaciones, con el propdsito de mejorar los

procesos.

2.4.2. Etapas del control
Segun Louffat (2010) la aplicacion del control se da en determinadas etapas

a) Como primer paso se establecen estandares o indicadores de desempefo

para evaluar las actividades, es decir definir medidas cuantitativas o
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cualitativas como referencias para determinar si la administracion es eficaz

o ineficaz.

b) El segundo paso consiste en evaluar la gestion administrativa tal y como se

realiza sin emitir opiniones sobre ella.

c) En esta tercera etapa se compara el desempefio actual con los estandares
establecidos para la evaluacion, es decir con lo realizado con la primera
etapa de este control, lo cual sirve para determinar si el rendimiento de las

actividades fueron eficientes o ineficientes.

d) Esta ultima etapa consiste en plantear medidas a seguir para corregir

errores en caso se presenten, o mejorar el rendimiento si es 6ptimo.

2.4.3. Principios del Control
Segun Reyes (2010) el control se basa en los siguientes principios:

Del caracter administrativo: Cuanta mayor delegacidon se necesite, se requiere

un mayor control.

De los estandares: Para el control es fundamental contar con estandares de
alguna manera prefijados, y sera tanto mejor cuanto mas precisos y cuantitativos

sean.

Del caracter medial: De este se deduce también espontaneamente con una

regla: un control solo debera usarse si el trabajo, gasto, etc.

2.4.4. Secuencia del Control

Segun Luna (2008) la secuencia consta de diferentes etapas:



Establecimientos de estandares: Toda organizacion se fija metas relacionadas

con calidad, satisfaccion, innovacion y otras.

Medicion de resultados: Trata la valoracion de la ejecucion y los resultados,
aplicando las unidades de medida, que deben de ser determinadas de acuerdo con
los indicadores. Al establecer dichas unidades, este es uno de los problemas mas

complicados, sobre todo en areas eminentemente cualitativas.

Comparacion del desempefio con el estandar: En esta etapa se hace una
comparacion entre el desempefio y el estdndar. Los encargados del control deben

analizar y evaluar los resultados con cuidado, dado que son de suma importancia.

Correccion: Tomar la decision correctiva en funcion de los ejecutivos. Antes de

iniciarla es importante reconocer si la desviacion es un sistema o una causa.

Retroalimentacion: Parte primordial del proceso de control, por lo que la
informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo al transcurrir un

determinado tiempo

Proceso Ciclico del Control
Para Chiavenato (2001) este proceso estd compuesto por diversas fases

Establecimiento de estandares: Representan el desempefio deseado
representan las pautas que guian las decisiones. Proporcionan medios para

establecer lo que debe hacerse como normal o deseable.

Observacion del desempefio: Busca conseguir informacion precisa de lo que se
controla. La eficacia de un sistema de control depende de la informacion inmediata
sobre los resultados anteriores, transmitida a quienes tienen poder para introducir

los cambios.

Comparacion del desempeiio real: Toda actividad experimenta algun tipo de
variacion, error o desvio. Es transcendental definir los limites dentro de los cuales

esa variacion se considera normal o deseable. No todas las variaciones requieren
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correccion, sino soélo aquellas que sobrepasen los limites de los criterios de

especificacion.

Correccion: La finalidad del control es indicar cuando, cuanta, como y donde
debe ejecutarse la correccion. La accidn necesaria se emprende con base en los

datos cuantitativos obtenidos en las tres fases anteriores del proceso de control.

2.4.5. Instrumentos del control

Para Luna (2008) uno de los instrumentos del control son las Graficas de

Gantt que es un modo de planeacion y control.

Otros instrumentos del control son las auditorias administrativas que evaluan
la eficacia y eficiencia de los sistemas de una empresa desde la responsabilidad

social hasta el control contable.

2.4.6. Tipos y técnicas de control

Minch (2011) plantea que hay diferentes tipologias de control:

a) Preventivo. Se generan antes de llevar a cabo las actividades
b) Concurrente. Se practica de manera simultanea a la puesta en marcha de

acciones.

c) Posterior. Se aplica después una vez ejecutadas las actividades



Técnicas de control

Técnicas de control

Contabilidad

il Auditoria Administrativa
f y financiera

Presupuestos

Graficas y diagramas

Estudios de métodos

Control interno

\' Programacion dinamica

Redes

Figura 1: Muestra las técnicas de control para el proceso administrativo el cusl es un
factor importante para el cumplimiento de los objetivos planteades

Fuente: Munch (2011)




Eficiencia 1. Definicion

Stoner, Freeman, y Gilbert (1996) este conjunto de autores manifiesta que la
eficiencia es reducir los recursos utilizados por la organizacion para alcanzar sus
objetivos

Chiavenato (2000) afirma que la eficiencia es la correlacién entre los recursos

aplicados y el producto.

Definicidon de términos basicos

Administracion. Jiménez (1970) puntualiza la administracién como el conjunto
ordenado de principios, técnicas y practicas que tiene como propdésito apoyar la

consecucién de los objetivos de una empresa.

Control. Herndndez (1998) define el control como, registro de los resultados
efectuados por un determinado tiempo y espacio

Dirigir. Herndndez (1998) plantea que dirigir es conducir y motivar a sus

colaboradores para alcanzar objetivos.

Organizar. Hernandez (1998) generaliza organizar como el acopio e integracion
dindmica, los recursos de una organizaciébn o plan, para alcanzar resultados

previstos mediante una operacion.

Procedimiento. Hernandez (1998) puntualiza que procedimiento como un
periodo de operaciones que afectan a varios colaboradores que estan en distintos
sectores y que se establece para asegurar el tratamiento uniforme de todas las

operaciones.

Proceso administrativo. Munch (2011) define el proceso administrativo como
una metodologia que permite al administrador manejar eficazmente una
organizacién. Consiste en estudiar la administracion como un proceso integrado por
varias etapas, cada etapa responde a seis preguntas: ¢Qué?, ¢Para Qué?,

¢,Como?, ¢ Con Quién?, ¢ Cuando? y ¢Donde?



Planificacidon. Hernandez (1998) dice que planificacion es un proceso racional y
sistematico de prever, organizar y utilizar los recursos para lograr objetivos y metas

en un determinado tiempo y espacio



CAPITULO Il
MARCO
METODOLOGICO

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y Disefo de Investigacion
3.1.1. Tipo de Investigacion

Para el proyecto de tesis se utilizé6 una investigacion descriptiva-propositiva, ya
que observara, propondrd y al mismo tiempo se describira los sucesos encontrados

en la empresa.

Los estudios descriptivos buscan detallar las propiedades més importantes de
personas, grupos o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a un analisis
(Dankhe, 1989), también evaltan varios aspectos, dimensiones o componentes del

fendbmeno o fendmenos a investigar.

Propositivos: Se inicia con un supuesto, disefian un diagnostico un diagnostico y
terminan con una propuesta especifica para perfeccionar o solucionar el problema
planteado. (Pinal, 2006).

3.1.2. Diseio de Investigacion

El disefio que se utilizoé en la investigacion fue no experimental porque solo
se analiz6 el problema de la gestion administrativa tal y como se observé sin influir
en la variable estudiada. Asi mismo la investigacion es de un corte transversal
porque se obtuvo la informacion en un determinado momento (Hernandez,

Fernandez y Baptista 2006)



3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacién

Naupas, Mejia, Novoa, y Villagomez (2014) lo definen como un grupo de

individuos que son motivo de una investigacion. (pag. 246).

La poblacién estudiada durante esta investigacion esta representada por los 11
trabajadores que laboran en la empresa Comercial A&C, la cual est4 conformada
por 2 administrativos y 9 operarios.

3.2.2. Muestra
Naupas, Mejia, Novoa, y Villagomez (2014) este grupo de autores lo define como

un subgrupo, fragmento del universo, escogido por método diversos, pero teniendo

en cuenta la representatividad del universo (pag. 246)

Por el tamafio pequefio de la poblacion no se puede realizar un muestreo
estadistico y por ser la finalidad del proyecto la elaboracién del proceso
administrativo, la muestra estara determinada por el encargado principal del area
administrativa, al cual se le aplicara una entrevista durante el desarrollo de esta

investigacion.
3.3. Hipotesis

Hipdtesis 1. La elaboracion del proceso administrativo mejora las actividades en

la empresa Comercial A&C.

Hipotesis 0: La elaboracion del proceso administrativo no mejora las actividades

en la empresa Comercial A&C.



3.4. Variables
Variable Independiente: Proceso Administrativo

Minch (2011) define al proceso administrativo como una metodologia que
permite al administrador, manejar eficazmente una organizacion. Consiste en
estudiar la administracién en varias etapas, las cuales responde a las siguientes

interrogantes: ¢ Qué?, ¢Para qué?, ;Como?, ¢ Con quién?, ¢ Cuando?, ¢ Donde?.



3.5. Operacionalizacion

Tabla 3: Operacionalizacion de variable

Dimensiones Indicadores

items

Técnicas/Instrumentos

Variables

Objetivos
Planeacion

Procedimientos

Proceso Manuales
Administrativo
Organizacién
Diagramas
procesos de
flujo

Organigrama

De qué manera planifican sus actividades
Cuales son las actividades principales.

Tienen elaborada una guia de procedimientos de
actividades.

Si existe dicha guia, esta cumple con los objetivos de la
empresa por la cual fue creada.

Si no poseen una guia, cual fue la razén por la cual no la
tienen.

Poseen algin manual donde especifique la manera de
realizar todas las actividades de la empresa.

De qué manera organizan sus actividades.
Poseen algun flujograma donde grafique el procedimiento

dede sus actividades.

Quien es el encargado de controlar el procedimientos de
las actividades.

Poseen algun organigrama donde especifiquen la
jerarquia de puestos de los trabajadores respecto a la
labor que desempefian.

Entrevista / Guia de
preguntas



Direccion

Control

Desempeifio

Rendimiento

Evaluacion de
actividades

Monitoreo de
funciones

La empresa ofrece incentivos a sus trabajadores.

De gué manera incentivan a sus trabajadores para que
estos tengan un mejor desempenfio en la realizacién de
sus actividades.

Quien y como evalGan ese desempefio.

Realizan algun tipo de capacitacion, para que sus
trabajadores puedan estar mas capacitados para
realizar sus labores eficazmente.

Que temas considera usted que son de importancia para
capacitar a sus trabajadores.

Estas capacitaciones cumplen con los objetivos de la
empresa.

De qué manera evaltan el rendimiento realizado por
sus trabajadores.

Si el rendimiento de los trabajadores supera sus
expectativas, ellos obtienen algun beneficio

(bonificacion, ascensos, etc...)

Existe algun monitoreo constante el cual puedan
verificar si los trabajadores realizan con efectividad la
realizacion de sus actividades.



Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Herndndez Fernandez y Baptista (2010) el método inductivo es la
obtencién de las conclusiones en las cuales parte de los hechos especificos a los
general

En la investigacion se utilizo la entrevista que en base a una guia de preguntas,
realizada para los trabajadores y administrativos que operan dentro de la empresa
Comercial A&C.

3.6.1. Abordaje metodoldgico
Investigacion descriptiva

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) este grupo de autores plantean que las
investigaciones descriptivas tienen por objetivo especificar propiedades,

caracteristicas y rasgos importantes de cualquier problema que se analice. .

3.6.2. Técnicas de recoleccion de datos

Buendia, Coléas, y Hernandez (2005) definen la entrevista como una técnica que
consiste en recoger informacién mediante un proceso directo de comunicacion
entre entrevistador (es) y entrevistado (s), en el cual el entrevistado responde a
cuestiones, previamente disefladas en funcion de las dimensiones que se

pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador.

Martinez (2012) puntualiza la entrevista como otra forma de aproximarse al
analisis de la realidad social; consiste en obtener informacion mediante una
conversacion profesional entre personas con el propésito de ayudar en una

investigacion determinada o en el diagnostico y tratamiento de un problema social.

El tipo de entrevista que utilizaremos en el proceso de recoleccion de datos de
la investigacion sera, la entrevista semiestructurada que se define como: (Buendia,
Colas, & Hernandez, 2005) Es una entrevista con relativo grado de flexibilidad tanto
en el formato como en el orden y los términos de realizacion de la misma, para las

diferentes personas a quienes esta dirigida.



3.6.3. Instrumentos de recoleccidon de datos

En la presente investigacion para realizar la recoleccion de datos se utilizara, la
guia de preguntas, la cual servira de base para la ejecucion de la entrevista
semiestructurada la cual pensamos aplicar a la poblacién estudiada durante el

proceso de investigacion.

3.7. Procedimientos para larecoleccion de datos

El proceso que se llevara a cabo consiste en entrevistar al personal indicado que
en este caso seria el administrador, que por medio de una guia de preguntas
semiestructurada se le haran preguntas referentes a un proceso administrativo,
dichas respuestas seran evidenciadas por medio de una grabadora, la cual mas
adelante nos sera muy util para poder analizar minuciosamente los datos obtenidos

del entrevistado.

3.8. Analisis estadistico e interpretacion de datos

Para procesar los datos recolectados a través de la entrevista no se requerira
del uso de un software estadistico por no ser relevantes, por lo que para procesar
los datos y convertirlos en informacién, haremos uso de la redaccion, que consiste
en trasladar por escrito la grabacion de la entrevista previo consentimiento del

entrevistado.

3.9. Principios éticos

En la presente investigacion se trabajara basandose en ciertos rigores éticos los

cuales seran tomados en cuenta para el proceso de recoleccion de datos

Consentimiento Informado

Para la ejecucion y recoleccion de datos para esta investigacion se solicitara un
permiso por escrito a traves del cual el encargado del area administrativa este de

acuerdo en brindar informacion necesaria para la realizacion del estudio pertinente.



Confidencialidad

La informacion brindada por la persona entrevistada sera estrictamente
confidencial, por consecuencia la identidad y la informacion de los entrevistados,

estara bajo seguridad y proteccion.

Observacion participante

Los autores de la presente investigacion, trabajaran de manera responsable y
prudente durante la recoleccién de datos, respetando los principios éticos antes
mencionado.



3.10. Criterios de rigor cientifico

Tabla 4: Criterios de Rigor Cientifico

Criterios

Caracteristicas de Procedimientos
criterio

Credibilidad Valor de
verdad/ autenticidad

Transferibilidad
Aplicabilidad

Consistencia

Dependencial/replicabilidad

Confirmabilidad o
reflexividad Neutralidad/
objetividad

Aproximacion de los 1. Los resultados son resultados de

launa reconocidos “verdaderos” investigacion frente al por

los participantes.
fendmeno observado 2. Observacién continua
y prolongada del
fenémeno.

3. Triangulacion.
Los resultados 1. Descripcion detallada del

derivados de la contexto y de
los investigacion participantes. cualitativa
no son 2. Muestreo tedrico.

generalizables sino 3. Recogida exhaustiva
de transferibles datos.

La complejidad de la 1. Triangulacion.

investigacion 2. Empleo de evaluador cualitativa dificulta
la externo.

estabilidad de los 3. Descripcion detallada del datos.
Tampoco es proceso de recogida, posible la analisis e
interpretacion de replicabilidad exacta los datos.

del estudio 4. Reflexividad del

investigador.

Los resultados de la 1. Transcripciones textuales
investigacion deben de las entrevistas.

garantizar la veracidad 2. Contrastacion de los de las
descripciones resultados con la literatura realizadas por
los existente.

participantes. 3. Revision de hallazgos por
otros investigadores.

Relevancia



Permite evaluar
el logro de los 1.
objetivos planteados y
saber si se obtuvo un
mejor conocimiento 2,
del

fendbmeno de estudio 3.

4. |dentificacion y descripcion de limitaciones y alcances

del investigador.

Adecuacion
tedricoepistemologica

Correspondencia 1.

adecuada
problema

Configuracibn de nuevos
planteamientos tedricos o
conceptuales.
Comprensién amplia del
fenémeno.
Correspondencia entre la
justificacion y los resultados
obtenidos.

Contrastacion de la del

pregunta con los métodos.

por 2. Ajustes de disefio
investigar y la teoria existente

Fuente: Norefa, Alcaraz, Rojas, y Rebolledo (2012)



CAPITULO IV

ANALISIS E
INTERPRETACION DE
LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

GUIA DE ENTREVISTA.
Para la realizacién de una entrevista semi- estructurada

1.- ¢De qué manera planifican sus actividades?
La planificacion la realizamos de acuerdo al requerimiento que tenga el cliente,
recibimos la orden de compra y esta es la base principal para generar la actividad

del proceso

¢,Cudles son las principales actividades que realiza comercial A&C?



La principal actividad que se realiza es el abastecimiento de frutas y verduras

(fruver).
2.- ¢ Tienen elaborada una guia de procedimientos de actividades?

El procedimiento en este caso seria la seleccion de los productos. Nosotros
adquirimos el producto en el mercado de abastos (moshoqueque y los pathos),
hacemos la compra y la trasladamos hacia el local de la empresa, donde se realiza

el procedimiento de seleccién

¢Estos procedimientos los tiene plasmados en un documento (guia de

procedimientos)?

No, debido a que el personal ya sabe cuales son sus actividades, es decir, sabes

cudles son sus labores, en este caso seleccion y pesado de los productos.

3.- ¢ Poseen algun manual donde especifigue la manera de realizar todas las

actividades de la empresa?

Especificamente aqui no hay un manual porque ya tenemos a las personas hechas
para cada cosa, no se puede formalizar porque cada persona tiene su manera de

realizar las cosas y cada uno se especifica en algunos productos.

¢La manera en que se organizan sus actividades de qué manera es?

En el tema de organizacion, la personal que compra, la que se encarga de la
recepcion, lo tenemos grabado debido a que el procedimiento es el mismo, nos

adecuamos de acuerdo a la empresa.

4.- ;Posee algun flujograma donde grafique el procedimiento de sus

actividades?

Teniamos un gréafico de procedimiento del lavado de manos al empezar la jornada,

luego procedian a cambiarse y finalmente empezar la jornada.

¢, Quién es el encargado de controlar el procedimiento de las actividades?



La encargada de controlar los procedimientos en este caso es la seforita Cintia,
ella controla el personal y que las actividades se lleven a cabo, ella desempeiia el
puesto de secretaria pero a la vez es la persona capacitada para que todas las

actividades funcionen.
No sé si tendran el procedimiento desde la compra hasta la salida del producto.

Se lleva administrativamente unos cuadernos que nos exige el procedimiento HAS,
desde la compra, el ingreso al almacén, el descarte seleccion en si, a parte tenemos

un control de calidad externo que lo realiza RANSA que es el ultimo filtro.

5.- ¢ Posee algun organigrama donde especifiquen la jerarquia de puestos de
los trabajadores respecto a la labor que desempefian?

En realidad si se tiene un organigrama (La sefiora Antonieta Burgos como gerente
general, Hugo Medina que es el administrador, Cinthia Villalobos que tiene a cargo
el control de personal, y todos los demas que conforman a la empresa que son los
encargados de la seleccion de los productos, practicamente el tltimo eslabon), pero

no se tiene en ningun cuadro como deberia ser en toda empresa
6.- ¢La empresa ofrece algun incentivo a sus trabajadores?

Comercial A&C se caracteriza por ser una empresa netamente familiar, la gerente
habla y les da de acuerdo a lo conversado, pero la empresa cubre todos los gastos
de pasaje, desayunos, almuerzos. Sarcasticamente nos respondidé “somos una

empresa familiar”

7.- ¢Realizan algun tipo de capacitacion, para que sus trabajadores puedan

estar mas informados y realicen sus actividades eficazmente?

De hecho la capacitacion es continua y las empresas a la cual abastecemos, tienen
una certificadora “FSC certificaciones”, dicha empresa viene a auditarnos, controla
si es que tiene los cuadernos al dia, si se esta cumpliendo el sistema HAS, que no
haya contaminacion cruzada, que cada cosa este en su lugar, que las jabas estén
debidamente desinfectadas, para posteriormente ser envasadas, si se cumple con
el gramaje, si el local cumple con todos los requisitos. Dicha empresa hace esas
visitas cada 2 o 3 meses. Pero formalmente nosotros no capacitamos al personal,

aunque lo correcto seria hacerlo



8.- ¢De qué manera evaltan el rendimiento realizado por sus trabajadores?

No se evalla, la gran falencia que se tiene es por ser toda familia, si ellos manipulan
un producto y sale del almacén hacia Ransa que es el segundo filtro y en Ransa
detectan que el producto no cumple con las caracteristicas del estandar,
simplemente se le llama la atencion a quien manipulo dicho producto, pero solo es

€S0.

9.- ¢ Existe algun monitoreo constante, el cual puedan verificar si los

trabajadores realizan con efectividad sus actividades

Si se monitorea, pero la persona quien realiza dicha labor no esta debidamente
capacitada, muchas veces son los compafieros quienes se ayudan mutuamente
para reemplazar el producto por no cumplir con las caracteristicas requeridas. Es
mas antes de que los productos salgan del almacén se hace una verificacion para

gue en Ransa no haya ningun reclamo

4.2, Discusion de resultados

Las conclusiones obtenidas de los antecedentes y que se asemejan mucho a
los resultados obtenidos de nuestra entrevista es en la pregunta 3, por lo que no
existe un manual donde especifique las actividades que realiza cada uno de los
trabajadores dentro de la empresa (Chiliquinga 2013) concluye en que los
propietarios y quienes estan al frente de estos negocios, son personas que no
tienen una preparacion adecuada para mejorar estos negocios, realizando sus
actividades de forma empirica. Al no tener conocimiento profesional en
administracion, por parte de las personas quienes estas al frente no existen
manuales de funciones y procedimientos, mecanismos para contratar un personal
idéneo para el cargo, tampoco cuentan con una planificacion administrativa, pocos

meétodos de control en la parte de talento humano, y financiera de las PYMES.

La pregunta 5 se asimila a la conclusion en la tesis de (Grisales, Mufioz, &
Muioz 2013) por lo que existe una deficiencia en el organigrama debido a que todas

las decisiones las toma el gerente por ser a la vez el duefio, pero este a su vez no



posee formacion académica especializada en planeacion industrial, por lo cual las
técnicas de planeacion se desarrollan empiricamente y de manera precaria, esto
se puede evidenciar en la deficiente estructuracion en el organigrama ya que no
posee los cuatro tipos y niveles minimos requeridos en la estructuracion de toda

empresa,

Como podemos evidenciar en la pregunta numero 8 de la entrevista realizada
al administrador de la empresa Comercial A&C, en la cual se identifica una falta de
control del rendimiento de los trabajadores, por lo cual cada uno realiza sus
funciones como mejor le parezca, ya que es una empresa familiar la cual no aplica
medidas correctivas para un mejor desempefio de actividades en dicha empresa.
Al igual que (Morales y Palacios 2015) llegaron a la siguiente conclusion, que el
restaurant el horno actualmente no tiene una estructura definida, debido a que la
toma de decisiones es reactiva hay un empoderamiento en cada uno de los
integrantes ya que son familiares y eso hace que muchas veces cada uno haga lo

gue desee y al final todo es un caos.

Analizando nuestra empresa y la estudiada por (Morales y Palacios 2015),
(Chiliquinga 2013) y (Grisales, Mufioz, & Mufioz 2013) podemos inferir que en
ambas empresas existe un proceso administrativo manejado empiricamente,
consecuentemente existe un empoderamiento no planificado lo que repercute en

un desempeiio deficiente.

Segun el estudio de investigacién realizado en la empresa comercial A&C y la
entrevista formulada al administrador se pudo evidenciar la presencia de multiples
falencias en la actividad empresarial, a consecuencia de la carencia de un proceso
administrativo el cual planifique, organice, dirija y controle las acciones realizadas,
por lo cual a la conclusién que pudimos llegar fue que la propuesta de un proceso

administrativo para A&C mejoraria en gran medida las debilidades encontradas.
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado actual la competitividad y la adaptacion a los cambios
representan una necesidad primordial que permite asegurar el crecimiento y

supervivencia de las organizaciones en el paso de los afos.

En el caso de comercial A&C debido a la gran cantidad de tiempo que tiene en
el mercado y la caracteristica de centrarse en un nicho bastante especifico en el
cual los contactos de parte de los administrativos con los clientes es de vital
importancia sumado esto al conocimiento poseido por los trabajadores, ha
permitido que incluso en la ausencia de un proceso administrativo que regule sus
actividades, existan utilidades considerables. Sin embargo por lo mencionado al
principio con respecto a la adaptacion de los cambios, la ventajas que posee
comercial A&C no son suficientes para el mercado actual, por lo tanto en la
siguiente propuesta se plasmara las herramientas gerenciales requeridas segun las
necesidades evaluadas con anterioridad, con la finalidad de corregirlas y lograr
incrementar la productividad empresarial, logrando de esta manera una mejora
continua que permita la supervivencia de la organizacion con el paso de los afios y

la mejor atencion de actuales y futuros clientes.



5.1. Objetivos

5.1.1. Objetivos General

Disefiar las herramientas gerenciales paran mejorar las actividades de la

empresa Comercial A&C en la ciudad de Chiclayo, 2016.

5.1.2. Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la empresa con respecto a sus herramientas

administrativas.

Identificar las actividades de planeacién, organizacion, direccion y control
realizadas en la empresa comercial A&C.

Disefiar un catalogo de los productos que comercializa la empresa Comercial
A&C

Elaborar los flujogramas de produccién en temporadas de altas y normales para

los abastecimientos de las operaciones y estaciones.

Planificacion
Misién:

Ser la empresa lider en el sector de abastecimiento de alimentos a empresas
industriales, caracterizados por los altos estandares de calidad y atencion
manejados en nuestras actividades, garantizando la satisfaccién total de nuestros

clientes.
Vision:

Ser el socio estratégico en el abastecimiento de alimentos a las empresas
industriales de la zona norte del pais reconocido por nuestra amplia gama de
productos de gran calidad y servicio brindado, obteniendo prestigio y generando

confianza en nuestros clientes.



Anélisis FODA

Fortalezas

Calidad y variedad de productos

Conocimiento y experiencia en el rubro y sector Manejo
de estandares de calidad en nuestros productos.

Buena relacion con el cliente.

Amplia variedad en cartera de productos.

Oportunidades

Mercado amplio para el desarrollo de nuestra actividad empresarial.
Facil Acceso a crediticio por politicas de entidades.

Politicas econdmicas favorables para la inversion.

TLC's que permiten ampliar el mercado abarcado.

Debilidades

Falta de Capacitaciones y asesorias

Local alquilado lo cual genera costos adicionales.
Mal uso de sus recursos financieros.

Temor al cambio.

Falda de motivacion e incentivo al personal.

Amenazas

Inseguridad y delincuencia
Competencia maneja precios mas bajos.
Nuevos habitos de compra.

Inestabilidad en el mercado de proveedores.



Tabla 5: Matriz FODA

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

Con las experiencia que
tenemos al crear
alianzas con otras
empresas podemos
obtener una ventaja
competitiva la cual nos
diferencia con empresas
mas poderosas

Otras empresas con
poder econdmico mas
grande que el nuestro
puede quitarnos a
nuestros clientes
Inestabilidad de precios
en el mercado

DEBILIDADES

A pesar de tener acceso
a créditos, la empresa no
utiliza de manera eficaz
SUS recursos

No acepta los nuevos
habitos de compra,
existe un temor al
aceptar el cambio

El local no cuenta con la
seguridad adecuada, al
ser un local alquilado se
limita

Fuente: Elaboracion propia



FLUJOGRAMAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD EMPRESARIAL A&C

>
o
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w
LEYENDA £
Lo
1. Requerimiento de productos (FRUVER) < «
2. Envio de reguerimientos, A&C (abastecer) y Ransa 6
(control)
3. Recepcion de 6rdenes globales {pedidos FRUVER)
4. Recepcion de ordenes de compra por
campamento (pedidos FRUVER) 5
5. Se les hace requerimiento a todos los
proveedores
6. Traslado de mercaderia a almacén (control de
4

orden de despacho)

7. Proceso de seleccién, pesado, rotulado y traslado
al Operador Logistico

8. Envio a3 campamentos

Figura 2: Describe el flujo desde la entrada hasta la salida de los productos (frutas y verduras), realizados en la empresa Comercial A&C, periédicamentel

Fuente: Elaboracion propia




DESCRIPCION DE PROCESOS POR TIEMPO EN TEMPORALIDAD ALTA

PROVEEDOR 1 a.
J"/’r
& S MARTES 9:00 AM
| 5
JUEVES JUEVES DOMINGO PR 2 LUNES — MARTES 4.00 P
SODEXD . EEEEN o N —| A || FRANSA
1 . = : 7 0
' s ® i 11
N - 3 B
o
&

LEYENDA
1. Sodexo gira las ordenes a la empresa A&C. DATOS
S 3 2 PRODUCTOS PROVEEDORES
2. La secretaria distribuye las ordenes globales. (aprox — 20 min)
3. La propietaria contacta a los proveedores- P1 {aprox - 30 min) P1— FRUTAS

4. La propietaria contacta a los proveedores- P2 {aprox - 20 min)
5. La propietaria contacta a los proveedores- P3 {aprox - 15 min)

6. Liegada de productos de proveedores — P1 (aprox 7 — 8 hrs)

7. Llegada de productos de proveedores — P2 (aprox 7 — 8 hrs)

8. Llegada de productos de proveedores — P3 (aprox 2 — 3 hrs)

9. Envid a Operador Logistico Ransa (operaciones Bayovar y Duke Carhuaguero)

10. Envio a Operador Logistico Ransa (operaciones morona, andoas, E-1, E-5, E-6, E-7, E-8, E-9)
11. Envid a Operador Logistico Ransa (operaciones Vale Miskymayo)

P2 — VERDURAS

P3 — LEGUMBRES

Figura 3: Describe el flujo desde |la entrada hasta la salida de los productos (frutas y verduras), con tiempos en temporada de requerimientos alta, realizados
en la empresa Comercial A&C.

Fuente: Elaboracion propial
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DESCRIPCION DE PROCESOS POR TIEMPO EN TEMPORALIDAD NORMAL

=S NS
= -
B % et

DOMINGO

10

Figura 4: Describe el flujo desde la entrada hasta la salida de los productos (frutas y verduras), con tiempos en temporada de requerimientos normales,
realizados en la empresa Comercial A&C.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla
CATALOGO DE PRODUCTOS
Tabla 6: Caracteristicas Pifia Selva

PINA SELVA
CRITERIOS DESCRIPCION
. Frutos enteros, sin materias extranas visibles,
1 Caracteristicas i
7S magulladuras profundas y danos causados por piagas
ficiras
Fact
| -ores de Extra Primera Segunda
Calidad
Peso minimo |1Kg 1Kg 0.5 Kg
2
lasificacio i X 5
e SICEEON Tolerancia 5% max. 16% max. |15% max.
indices d N S it
n ufe_s' = (a} se_ e permite Se permite 5%
Pudricion permite 3%
El porcentaje esta en base al peso total
Categon’a Peso
3 Calibre A Superiora 15 Kg.
B Entrelyl5 Kf_,'
C Entre 0.5y 1Kg

Fuente: Elaboraciéon Propia
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7: Caracteristicas Melon

MELON
CRITERIOS DESCRIPCION
i Frutos enteros, sin materias extranas visibles, maguliaduras
3 Caracteristicas il =
T profundas, cicatrices y danos causados por plagas
ficicas
F
acFores o Extra Primera Segunda
Calidad
Peso minimo |1Kg 1Kg 0.5Kg
2
lasificacio ; 5
e enag Tolerancia ninguna 10% max. 10% max.
indi N
lndu?e_s'de 2 se- No se permite |2% max
Pudricicn permite
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Peso
S i 15Ks.
3 Calibre 2 upslions o f8
B Entrely15 Kg
C Entre 0.5y 1Kg

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla
Tabla 8: Caracteristicas Manzana Delicia

MANZANA DELICIA
CRITERIOS DESCRIPCION
P Frutos enteros y limpios, libres de impurezas y materias
1 Caracteristicas TR ST )
N extranas visibles , cicatrices y pudricion
ficicas
Fact d
~ores 3 Primera Segunda Tercera
Calidad
Rajaduras y 0% 19% 39
2 cortes
Clasificacion
Manchas 1% 3% 5%
Magulladuras 1% 3% 5%
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Diametro
3 Calibre A 9.5 0 mayor
B Entre80y9.5

C Entre 6.5y 8.0

b

Fuente: Elaboraciéon Propia
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9: Caracteristicas Manzana Royal Galaxy

MANZANA ROYAL GALAXY
CRITERIOS DESCRIPCION
po— Frutos enteros, sin materias extranas visibles,
1 Caracteristicas >
fisicas magulladuras profundas y danos causadoes por plagas
F
acFores e Primera Segunda |[Tercera
Calidad
Perforacion 0% 1% 3%
2 PR
Clasificacion |Manchas 1% 3% 59
Magulladuras 1% 3%
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Diametro
3 Calibre 5 >hamas
B Entre 8.5y 9.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla
10: Caracteristicas Mandarina

MANDARINA
CRITERIOS DESCRIPCION
. Frutos enteros,limpios, sin materias extranas visibles,
1 Caracteristicas
Hetins magulladuras profundas y peduncuio cortade al raz del fruto
Factores de
; Primeras Segunda Tercera
Calidad
I
s KR Tes no rt\ayor 3 el area neo sera
lcm* mayor a 1.5 cm?
2 e
Clasificacion |Quemaduras 0% 0% 3%
Granulacion 2% 4% 6%
Ef porcentaje esta en base al peso total
Categoria Diametro
A 75
3 Calibre 20 MAyX
B Entreéy 7.5
C Entre 5.2y 6

Fuente: Elaboracion Propia

11: Caracteristicas Manzana de Jugo
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Tabla

MANZANA VERDE DE JUGO
CRITERIOS DESCRIPCION
e Frutos enteros y limpios, libres de impurezas y materias
1 Caracteristicas i =
Var extranas visibles
fisicas
Factores de oy
X Criterio
Calidad
Pudricion 0%
2 secpry
Clasificacion |perforacion 0%
Magulladuras 3%
El porcentaje esta en base al peso total
3 Calibre Minimo 4cm (perpendicular al gje de crecimiento)

Fuente: Elaboracion Propia

12: Caracteristicas Membrillo
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Tabla

MEMBRILLO

CRITERIOS

DESCRIPCION

Caracteristicas

Frutos enteros, sin materias extranas visibles,

Clasificacion

Calibre

magulladuras profundasy danos causados por plagas
Fact de
5 -ores Primera Segunda |Tercera
Calidad
Manchas 0% 2% 3%
Tolerancia 5% max. 10% max. |15% max.
i - -
ndufe_s'de No set Se permite Se permite 3%
Pudricion permite 3%
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Diametro
A 9.0 a mas
B Entre 8y 5.0
C Entre 7y 8

Fuente: Elaboracion Propia

13: Caracteristicas de Naranja de Jugo
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Tabla

NARANJA DE JUGO
CRITERIOS DESCRIPCION
1 Frutos enteros, sin materias extranas visibles, magulladuras
Caracteristicas |profundas, cicatrices y danos causades por plagas

PAIoresaR Criterios
Calidad
Pudricion 0%

2 Pre 1Y Perforacion 0%

Clasificacion

Maguliaduras Se permite superficiaimente
El porcentaje esta en base al peso total

3 Calibre De 120 a 16Cgr

Fuente: Elaboracion Propia

14: Caracteristicas Carambola
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Tabla

CARAMBOLA

CRITERIOS

DESCRIPCION

Caracteristicas

Frutos enteros sanos y limpios, libres de impurezas , materias
extranas visibles y magulladuras profundas

Ciasificacion

Factores de i
) Extra Primera Segunda
Calidad
Pudricion 0% 0% G
toleran ligeras
Cicatrices Muy leves Muy leves manchas en
aristas
sin sin i N
Formas . i sin deformacio
deformacion |deformacion

El porcentaje esta en base al peso total

Calibre

Categoria Diametro
A 8.5 o mayor
B Entre 8.0y S5
C Entre 6.5y 8.0

Fuente: Elaboracion Propia

15: Caracteristicas Cocona
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Tabla

COCONA
CRITERIOS DESCRIPCION
1 Frutos enteros, sin materias extranas visibles,
Caracteristicas magulladuras profundas
Factores de e
v Criterio

Calidad

3 Pudricion 0%

Clasificacion Eefornidon 0%

Magulladuras no mayor a 5%
El porcentaje esta en base al peso total

3 Calibre Mayor o igual a 5 cm (diametro perpendicuiar al eje)

Fuente: Elaboracion Propia

16: Caracteristicas Palta Fuerte
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Tabla

PALTA FUERTE
CRITERIOS DESCRIPCION
1 Frutos enteros, sin materias extranas visibles, magulladuras
Caracteristicas |profundas y pudricion
z:::g;zs e Primera Segunda Tercera
Manchas 1% 3%
. Ciasificacion
Maguliaduras 1% 3% 5%
Rajaduras 0% 1% 33
E! porcentaje esta en base al peso total
Tamano Diametro (cm)
3 Calibre & SO mayr
B Entre 7y 8
Entre6y7

Fuente: Elaboracion Propia

17: Caracteristicas Granadilla
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Tabla

GRANADILLA

CRITERIOS

DESCRIPCION

Caracteristicas

Frutos enteres y limpios, libres de impurezas y materias
extranas visibles , deterioro y danos causados por plagas

Factores de ;
Calidad Super extra Extra Primera
Rajadurasy 0% 0% 20
Clasificacion COTTes
Manchas 0% 0% 2%
Magulladuras 0% G% 1%
El porcentaje esta en base al peso total
Tamafio Peso (g)
g Grande 100 a mas
Calibre -
Mediano entre 70y 100 gr
Pequeno menora 70 gr

Fuente: Elaboracion Propia

18: Caracteristicas Platano de la Isla
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Tabla

Fuente: Elaboracion Propia

PLATANO DE LA ISLA
CRITERIOS DESCRIPCION
1 Frutos enteros, sin materias extranas visibles,
Caracteristicas magulladuras profundas y danos por plagas
Factores de =
Calidad Extra Primera Segunda
Peso minimo |1Kg 1Kg 0.5Kg
2 Ciasificacion |Tolerancia 5% max. |10% max. |15% max.
indices de No se Se permite )
Pudricion permite  |3% SEpRIIe%
El porcentaje esta en base al peso total
Catggloria longitud
. Extra 18 cm min
3 Calibre - -
Primera 16 cm min
Segunda 14 cm min
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Tabla

19: Caracteristicas Sandia

SANDIA
CRITERIOS DESCRIPCICN
1 Frutos enteros, sin materias extranas visibles, magulladuras
Caracteristicas |profundas
Factores de -
Calidad Extra Primera Segunda
3 5Kgo : ¢
Tamano ke : 5 Kg o superior |Inferior a 5 Kg
5 superior
Clasificacion |Pudricion 0% 0% 0%
Manchas se permite se permite se permite
El porcentaje esta en base al peso total
3 Calibre Entre 5y 6 Kg a mas

Fuente: Elaboracion Propia

20: Caracteristicas Limon
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Tabla

LIMON
CRITERIOS DESCRIPCION
1 Frutos enteros y limpios, libres de impurezas y materias
Caracteristicas |extrafias visibles, cicatrices y pudricion
Factores de
i T
Calidad Primera Segunda ercera
R
ajadurasy 0% 1% 39
> cortes
Clasificaciecn |Manchas 1% 3% 5%
Magulladuras 1% 3% 5%
El porcentaje esta en base al peso total
Tamano Diametro
3 Calibre A 45 o0 mayor
B entre 40vy45
C entre 34y40

Fuente: Elaboracion Propia

21: Caracteristicas Uva Negra
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Tabla

UVA NEGRA
CRITERIOS DESCRIPCION
1 ; Granos enteres de puipa firme y sanos
Caracteristicas
Factoresan Extra Categoria ||Categoria !
E i , ]
Calidad = =
Adherencia Firmes Firmes Firmes
. Homogenelhomogene|homogeneame
2 ] Conformacion o v .
Clasificacion amente amente nte
indices de No se no se )
S 1 ; ne se permite
Pudricion permite permite
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Peso
. Extra 200 ¢cm (racimo
3 Calibre - ( - .)
Categoria | 150 gr (racimo)
Categoria Il 1C0 gr (racimo)

— T

.

Fuente: Elaboracion Propia

22: Caracteristicas Uva Red Glove
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Tabla

UVA RED GLOVE
CRITERIOS DESCRIPCION
1 ey Granos enteros de pulpa firme y sanos
Caracteristicas
Factores de 2
Calidad Extra Primera Segunda
adherencia firme firme firme
2 s conformacion |homogeneo |homogenec homogenec
Clasificacion
indices de No se ) i
T . No se permite |no se permite
Pudricion permite
El porcentaje esta en base al peso total
Categoria Peso
3 Calibre Extra. 200 gr (raCfmo)
Categoria | 150 gr {racimo)
Categoria il 120 gr (racimo)

>

Fuente: Elaboracion Propia
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ORGANIZACION

A continuacion se detalla el MOF correspondiente a la parte organizacional de
la empresa, en la cual se especificara cada uno de los puesto y funciones asignadas
a cada uno de los colaboradores de la empresa Comercial A&C, segln su rango

de responsabilidad asignada.

PUESTO DE LOS TRABAJADORES A&C

(GERENTE GENERAL)

(OPERARIO)

(OPERARIO)

(ASISTENTE ADMINISTRADOR)
(ADMINISTRADOR)

(JEFE ALMACEN)

. (OPERARIO) 8. (OPERARIO) 9. (OPERARIO)
10. (OPERARIO)

11. (CONTADOR)

12. (OPERARIO)

NoOoA~ODNDE

FUNCIONES DE LOS TRABAJADORES COMERCIAL A&C
1.- Propietario y a la vez gerente general

Encargada de hacer las compras de toda la mercaderia para abastecer a los

campamentos

2.- Operario

Encargado de llevar los productos a las instalaciones Ransa segun operacion.
Operaciones:

(Oleoducto y Vale Miskymayo)

3. Operario

100



Encargado de llevar los productos a las instalaciones Ransa segun operacion.
Operaciones:

(Carhuaquero - Bayovar)

7. Asistente del administrador

Encargada del control de documentacion (guias, facturas, etc...)
Recepcion de requerimientos de los campamentos (fruver)

Control sobre el personal

5. Administrador
Encargado de buscar clientes
Relaciones comerciales
Transporte

6. Jefe de almacén

Encargado de supervisar que los operarios cumplan con el proceso (seleccion,

pesado, rotulado)

Verificacién de todos los productos que entran al almacén bajo el estandar de

calidad

7. Operario

Encargado de control sobre la entrada de productos
Desinfeccion y control de jabas plasticas

8. Operario

Encargado de control sobre la entrada de productos

Desinfeccion y control de jabas plasticas

9. Operario
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Encargado de llevar los productos a las instalaciones Ransa segun operacion
Operaciones

(Oleoducto y vale Miskymayo)

10. Operario

Encargado de llevar los productos a las instalaciones Ransa segun operacion
Operaciones

(Oleoducto y vale Miskymayo)

11. Contador

Llevar toda la contabilidad de la empresa

12. Operario

Encargado de limpieza de almacén.
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ORGANIGRAMA

|

Gerente General
Burgos Custodio Maria Antonieta

Administ rador
medina Tafur Victor Hugo
Contador [ | Asistente Administrador
Jefe de Almacén
Burgos Custodio Roberto
Operario ‘ Opersrio Dperario | Operario Opererio ! | Operario
Villslobos Villslobos Burgos Ochos Burgos Castro Goicoches Goicoches

Burgos Jevier ’ Burgos Deymis

Figura 5: Describe los puestos de trabsjado de cada uno de Jos colsboradores de la empresa COMERCIAL ASC

Fuente: Elsboracion propia
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PIRAMIDE DE NIVELES | Nivel
Estrategico

Nivel Tactico

Nivel Operativo

Figura 6: Muestralos nivelesde jerarquiade los trabajadores de la empresa COMERCIAL A&C

Fuente: Elaboracion propia
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DIRECCION
Liderazgo democratico

Se propone optar por este tipo de liderazgo con la finalidad de lograr la
integracion de todos los niveles empresariales de comercial A&C, en la toma de
decisiones del nivel estratégico, buscando de esta manera que los trabajadores de
rango bajo se sientan comprometidos y puedan aportar su opinion acerca de los

objetivos planteados.

Nivel

NIVEL '?E Estrategico
JERARQUIAS Y ,
PROCESO DE
INFORMACION Nivel Tactico

Nivel Operativo

Figura 7: Muestralos niveles de jerarquia de los trabajadores de la empresa COMERCIAL A&Cy como se procesa la
informacion para la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia

Perfiles requeridos propuestos en los niveles de la empresa

Perfil nivel estratégico

Experiencia en un buen manejo de recursos financieros, tratando de conseguir el

maximo beneficio al minimo costo.

Poseer capacidades tales como liderazgo, facilidad de comunicacién y caracter

para manejar situaciones de presion.

Capacidad de analisis de la informacion brindada por el nivel tactico para las

futuras o inmediatas tomas de decisiones.
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Vision de futuro para anticiparse a los requerimientos de los clientes y plantear

objetivos y metas.
Gestion al cambio y adaptacion a requerimientos presentados por los clientes.

Capacidad de autoanalisis para tomar acciones correctivas en caso estuviera

tomando decisiones erroneas.
Perfil nivel Téctico

Manejo de la cadena de suministros para generar estrategias que optimicen el

tiempo y reduzcan costos y dar soluciones a problemas pertinentes.

Capacidad de interaccion y comunicacion con los clientes, dando a conocer las
ventajas competitivas de la empresa con respecto a sus productos.

Conocimiento del mercado objetivo y las exigencias que este demanda con

respecto a los productos requeridos, para asi anticiparse a sus necesidades.

Habilidad para motivar a los trabajadores en la realizacion de objetivos y

cumplimiento de metas.

Adiestramiento en supervisar el correcto cumplimiento del proceso administrativo

y su aplicacion con la finalidad de lograr objetivos propuestos.
Perfil nivel Operativo

Capacidad de liderazgo para manejar situaciones conflictivas presentadas en la
actividad diaria y la ejecucion de funciones dentro del area operativa.

Comunicacion ampliamente activa con los rangos superiores y los integrantes
del equipo de trabajo del area operativa, buscando asi crear un clima de confianza

y reducir incidencias que perjudiquen a la organizacion.

Dominio de los estandares de calidad de los productos, sirviendo esto como un
primer filtro de salida de productos tratando de reducir reclamos por incumpliendo

de normas técnicas.

Conocimiento del proceso de recepcién, procesamiento y envié de los productos

hacia el operador logistico que es el segundo filtro.
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CONTROL

Dentro de la parte del control en el proceso administrativo se proponen cuadros
donde se detallan los grados de maduracion, los cuales el personal tendrd que

alinearse a dichos estandares, para un mejor control de productos

GRADO DE MADURACION DE PRODUCTOS SEGUN ESCALA DE LA EMPRESA COMERCIAL A&C

GRADO CUALIDAD

Verde 100% - Maduro 0%

2 Verde 75% - Maduro 25%
iJ Verde y Maduro 50% - 50%
4 Maduro 75% - Verde 25%

- Maduro 100% - Verde 0%

Figura 8: Muestra tecnicamente los grados de maduracion de un producto
Fuente: Elaboracion Propia
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GRADO DE MADURACION DE PRODUCTOS SEGUN ESCALA DE LA EMPRESA COMERCIAL A&C

GRADO CUALIDAD
Verde 100% - Maduro 0%

2 Verde 75% - Maduro 25%
3 Verde y Maduro 50% - 50%
4 Maduro 75% - Verde 25%

- Maduro 100% - Verde 0%

Figura 9: Muestra tecnicamente los grados de maduracion de un producto
Fuente: Elaboracion Propia

GRADO DE MADURACION DE PRODUCTOS SEGUN ESCALA DE LA EMPRESA COMERCIAL A&C

GRADO CUALIDAD

Verde 100% - Maduro 0%

2 Verde 75% - Maduro 25%

3 Verde y Maduro 50% - 50%

Maduro 75% - Verde 25%

4
- Maduro 100% - Verde 0 %

Figura 10: Muestra tecnicamente los grados de maduracion de un producto
Fuente: Elaboracion Propia

También se propuso cuadros donde se controlara al personal desde su llegada
hasta su salida, cuadros de control de productos y finalmente un cuadro de control
de los pedidos y actividades que se realizan en la empresa Comercial A&C
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Tabla 23:

REGISTRO DE ASISTENCIA DEL PERSONAL

MANANA TARDE
Ne APELLIDOS Y NOMBRES CARGO ENTRADA SALIDA ENTRADA SALIDA
HORA | FIRMA | HORA | FIRMA HORA | FIRMA | HORA | FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11

NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO
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Tabla 24

REGISTRO DE ENTRADA DE PRODUCTOS A&C

FECHA

ITEM

PRODUCTO

CANTIDAD

HORA

DESCARTE
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NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO
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Tabla 25

REGISTRO DE ENTRADA DE JABAS PLASTICAS

FECHA

TRANSPORTE

OPERACIONES

DUKE

BAYOVAR

MORONA

ANDOAS

E-5

E-6

E-7

E-8

E-9

VALE

TOTAL

NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO
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Tabla 26

REGISTRO DE SALIDA DE JABAS PLASTICAS

FECHA

TRANSPORTE

OPERACIONES

DUKE

BAYOVAR

MORONA

ANDOAS

VALE

TOTAL
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NOMBRE Y FIRMA DEL ENCARGADO

5.2. Cronograma de actividades

Tabla 27: Cronograma de Actividades

Actividades Contenido Descripcion Responsable Costo Total
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Planeacién

Misién y Visién

FODA

Flujogramas de la
Actividad empresarial

Flujograma de procesos
temporalidad normal

Flujograma de procesos
temporalidad alta

Catélogo de Productos

Cuadro enmarcado

Enmarcado de las

Fortalezas, oportunidades
debilidades y amenazas

Gigantografia
enmarcada de los
procesos

Gigantografia
enmarcada de los en
procesos

Gigantografia
enmarcada de los en
procesos

Caracteristicas
Clasificacion
Calibre

Investigadores

S/. 7.00

S/.7.00

S/.18.00

S/.18.00

S/. 18.00

S/. 84.00
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Folder especificacion de

MOF puestos de trabajo

Organizacion

Organigrama Gigantografia de organigrama

Piramide niveles de Cuadro de exhibicién

puestos

Perfiles requeridos en Folder con los perfiles S/. 8:00
Direccion
Capacitacion en temas Proyector, pizarra acrilica,
De liderazgo plumones, hojas bond para

los niveles jerarquicos

Contratar a especialista
charla

S/.10.00

S/.20.00

S/.15.00

propuestos

S/. 1 .360.00
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Registro de entrada Folder de control S/. 8.00
Y salida de productos

Control Ficha técnica de Folder especificacion S/. 12.00
grados de maduracion de técnicas de frutas y los productos
verduras
Capacitacion en temas Proyector, pizarra Contratar a especialista S/ 250.00
Calidad plumones, hojas bond para capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3. Presupuesto

Tabla 28: Presupuesto

Objetivos Actividades
Especificos Fechas
Ene Feb Mar Abr May Jun Juli Ago Set Oct Nov Dic
Ir alas instalaciones
Observar la dela
actividad empresa empresarial
para de Comercial observar

A&C cémo se
sus

llevan a cabo
actividades
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Analizar

Analizar

planeacién,

direcciony

como

planifican
las

de  Comoestasu
organizacién
organizacion,

actividades
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control El modelo de realizadas en direccién

la empresa
comercial

A&C. Qué tipo de control utilizan
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Procesar
Elaborar informacién las recolectada

dela
herramientas entrevista

gerenciales
necesarias Elaborar
en la herramientas
en baseala
planeacién, planeacién
organizacion,
direccidon y Herramientas control, de
organizacién segun las
actividades
Herramientas
realizadas de direccion
por la
empresa Herramientas
de control comercial
A&C.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4. Financiamiento

La empresa debera financiar la propuesta con un total de S/. 1835.00
referencialmente, este presupuesto servira para que el futuro, esta se vea
beneficiada con cada uno de las herramientas elaboradas que conforman el

proceso administrativo

5.5. Conclusiones de la propuesta

Dentro del proceso administrativo estudiado se plantearon ciertas herramientas
adecuandose a las necesidades de cada uno de los parametros que lo conforman,
la finalidad es la mejora de la actividad empresarial y por consiguiente la
satisfaccion del cliente.

Se planted la mision y vision del negocio, el cual servira de guias o metas a
conseguir y elaborar estrategias en base al cumplimiento de estas, también se
elaboré un catalogo en donde futuros clientes podran especificar de manera
eficiente sus requerimientos y en base a estos trabajar bajo estandares, reduciendo
de esta manera inconvenientes presentados, también se plasmé flujogramas en
los cuales se describe la actividad empresarial de comercial A&C en donde
personal nuevo, supervisiones y trabajadores actuales conozcan el funcionamiento
de la empresa, también se plante6 un manual de organizacién y funciones en
donde se especifica las funciones de cada trabajador, de esta manera se busca
estandarizar las funciones de los trabajadores, buscando obtener el rendimiento
Optimo por cada uno de ellos, ademas se describio el perfil adecuado de liderazgo
segun la responsabilidad de cada uno de los niveles propuestos para la empresa,
por ultimo se elaboraron formatos de control con los cuales se podra dar
seguimiento continuo y monitoreo de actividades, dentro de la organizacion,
garantizando de esta manera la mejora continua y la obtencién de ventajas

competitivas que nos diferencien de la competencia.
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5.5. Responsable de la propuesta

Se recomienda de que quien sea el responsable en llevar a cabo la propuesta
elaborada, sea el Administrador, quien se encarga de las funciones gerenciales y
la elaboracion de estrategias en coordinacion con la propietaria, para lograr los
resultados esperados, es necesario aplicar todos los factores que conforman el
proceso administrativos y cada una de sus herramientas plasmadas en dicha

propuesta para la mejora de las actividades empresariales de Comercial A&C
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La realidad problemética estudiada en la empresa comercial A&C de la ciudad
de Chiclayo 2016, nos permiti6 descubrir que dicha entidad funcionaba sin un
proceso administrativo el cual le permitiera establecer objetivos claros y concisos a
mediano y largo plazo, por lo cual se puede afirmar que sus actividades eran
realizadas a la deriva y sin una guia la cual permita estandarizar actividades, asi
como también la empresa no estaba organizada por lo cual nadie conocia
exactamente el puesto en donde se encontraba y cuéles eran las responsabilidades
gue debia cumplir, ademas no se ejercia control alguno en el rendimiento de los
trabajadores por lo cual no se sabia exactamente cual era el aporte que otorgaba
cada uno a la empresa. Por lo cual se justifica la elaboracion del proceso
administrativo para Comercial A&C, buscando de esta manera, adecuase a los

requerimientos del mundo actual, y lograr ventajas competitivas sobre su
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competencia, por lo cual se logre su adaptacion al cambio y su supervivencia con

el paso del tiempo.

En andlisis de la situacion actual de empresa obtenido a través de la entrevista
formulada al administrador podemos afirmar que, la empresa comercial A&C,
actualmente estd manejando todos sus procesos empresariales de manera
empirica, ya que en la actualidad no cuenta con un MOF, organigrama, flujogramas
de abastecimiento y atencion, no se aplica el liderazgo ni tampoco existe una

evaluacion y a la vez un control para cada uno de sus trabajadores.

En cuanto a las actividades del proceso administrativo en la empresa Comercial
A&C informamos que, la empresa realiza una planificacion eficaz, mas no eficiente
y a su vez es de corto plazo, ya que es conformista y afecta la productividad y
crecimiento de la organizacién, en organizacion, la empresa no cuenta con un
organigrama el cual especifique la jerarquia y a la vez las funciones en la cual se
desempefia cada uno de los trabajadores, por lo tanto los trabajadores no tienen
claramente cuales son las funciones que tienen que realizar antes, durante y
después de la jornada de trabajo, en la parte de direccidén, no existe un estilo de
liderazgo concreto, ya que la duefia asigna a sus tres hijos como lideres, y muchas
veces estos se contradicen con sus decisiones, lo cual genera un clima laboral
conflictivo y por dltimo en control, la empresa cuenta con un sistema de control que
es el sistema HAS, pero esta solo lo aplica cuando hay una supervision externa de
la empresa contratista, por lo tanto no existe un control constante a pesar de contar

con dicho sistema.

Las herramientas gerenciales disefiadas en el proceso administrativo de la
empresa comercial A&C segun lo requerido es, En la planeacion se elaboro
flujogramas de abastecimiento y atencion a clientes, y un MOF para que cada uno
de los trabajadores tenga conocimiento especifico de sus funciones, en la
organizacién se elaboré un organigrama para que los integrantes de dicha empresa
sepan con claridad cuales son sus puestos de trabajo, y quienes son sus jefes
inmediatos, para que asi puedan reportar alguna contingencia que suceda en la
jornada de trabajo, en la direccién, se establecera un liderazgo democratico para
gue los seguidores tengan la oportunidad de expresar opiniones y al mismo tiempo

ser escuchados por el lider de la empresa, para dar pronta solucion a los problemas
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encontrados, en el control, se elaborara un cuadro de control el cual agilice el
sistema HAS que utiliza la empresa para que asi este se puede controlar
constantemente a todo el personal, en un antes durante y después de cada jornada

de trabajo

5.2. Recomendaciones

A la gerente general, poner en préctica cada uno de las propuestas elaboradas
para que asi, las actividades que se realicen en la empresa se hagan no solo de
manera eficaz si no que al mismo tiempo sean eficientes, logrando de esta manera
una mejora continua y ventajas competitivas que nos diferencien de la competencia
dentro del mercado. Asimismo contratar a personal que no esté ligado a la familia,
buscando atraer ideas innovadoras que permita mejorar el rendimiento de la
empresa COMERCIAL A&C, ademas se recomienda evaluar a los trabajadores con

indicadores de rendimiento.

Al administrador, informar y dar seguimiento a cada una de las funciones
realizadas por los trabajadores, buscando de esta manera, verificar si es que las
funciones se realizan tal y como se presentan en el MOF, e incrementar la eficiencia

en el trabajo realizado.

Al jefe de almacén, llevar un control de las actividades plasmadas en el
flujograma, y verificar su Optimo cumplimiento, ademas informar de manera
inmediata ciertas situaciones extraordinarias que demanden de recursos
adicionales o pongan en riesgo el correcto desempefio de los trabajadores y sus

actividades.

A los trabajadores, adecuarse de manera exacta a cada uno de los
requerimientos solicitados por nuestros clientes, guiandose en sus estandares
brindados, buscando de esta manera reducir al minimo gastos por desperdicios o

devolucion de los productos.
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Anexos Matriz de consistencia

Tabla 29: Matriz de consistencia

Titulo Elaboracién del Proceso Administrativo en la Empresa Comercial A & C, de la ciudad de Chiclayo 2016
Pregunta Objetivos Hipotesis Variable
¢De gué Objetivo General: H1: Proceso
manera el Determinar el proceso administrativo para mejorar las actividades de la empresa La elaboracién del proceso administra
proceso Comercial A&C en la ciudad de Chiclayo, 2016. administrativo mejora tivo

las actividades en la

administrativo _
empresa comercial A&C.

mejora

las Objetivos Especifico: HO:
actividades en  opservar la actividad empresarial de Comercial A&C La elaboracién del proceso
la empresa administrativo no mejora las
comercial A&C  Analizar las actividades de planeacion, organizacion, direccion y control actividades en la empresa
Chiclayo, realizadas en la empresa comercial A&C. comercial A&C.
20167

Elaborar las herramientas gerenciales necesarias en la planeacion,
organizacion, direccién y control, segln las actividades realizadas por la
empresa comercial A&C.

Fuente: Elaboracién Propia
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GUIA DE ENTREVISTA.
Para la realizacion de una entrevista semi-estructurada
1.- ¢ De qué manera planifican sus actividades?

2.- ¢ Tienen elaborada una guia de procedimientos de actividades?

3.- ¢ Poseen algun manual donde especifiqgue la manera de realizar todas las
actividades de la empresa?

4.- ;Posee algun flujograma donde grafique el procedimiento de sus
actividades?

5.- ¢Posee algun organigrama donde especifiquen la jerarquia de puestos de
los trabajadores respecto a la labor que desempefian?

6.- ¢La empresa ofrece algun incentivo a sus trabajadores?

7.- ¢ Realizan algun tipo de capacitacién, para que sus trabajadores puedan
estar mas informados y realicen sus actividades eficazmente?

8.- ¢De qué manera evaltan el rendimiento realizado por sus trabajadores?

9.- ¢ Existe algun monitoreo constante, el cual puedan verificar si los
trabajadores realizan con efectividad sus actividades?
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CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Mo ‘aque:éo Hpnag,

2. ESPECIALIDAD

[:o a AJ""“‘ILOQ:!\

3. TITULO Y GRADO ACADEMICO OBTENIDO

Mayastar

4. EXPERIENCIA (AROS)

A2 and

S. INSTITUCION DONDE LABORA

ull

Dok

6. CARGO
TITULO DE LA INVESTIGACION
Elaboracion del proceso administrativo en la Empresa Comercial A & C, de
la ciudad de Chiclayo 2016

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Burgos Castro Osmin Leandro
Cervera Orellano Alexis Marcelo

8. INSTRUMENTO EVALUADO

Guia de Preguntas
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C. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 9 preguntas y ha sido
construlde, tenlende &n cuenta la revisidn de
la lteratura, luego del juicio de expertos y
firalmente serd aplicado @ las unidades de

andlisis de esta Investigacidn,
7. FIRMAY DNI
A
8. INSTRUCCIONES /‘ 4(5(935)’

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
"ACUERDO" O CON EL ITEM “D" SI ESTA EN “DESACUERDO", S| ESTA EN DESACUERDO POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS
1. Dequé manera planifican sus Al AT ol )
actividades
- Cudles son las actividades principales | SUGERENCIAS:
o
2. Twenen elaborada una gula de Al g o{ )
procedimientos de actividades
- 81 existe dicha gula, esta cumple con | SUGERENCIAS:
los objetivos de la empresa por |z cual
fue creada
- S no poseen una guia, cual fue lz
razén por la cual no la tienen
Z
3. Poseen algin  manual donde Al A o( )
especifique la manera de realizar
todas las actividades de la emprasa. SUGERENCIAS:
- De qué manera oOrganizan sus
actividades
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Poseen algin flujo grama donde
grafique el procedimiente de sus
actividades

Quien es el encargado de controlar el
procedimientos de las actividades

wd

SUGERENCIAS:

ol

Poseen algin organigrams donde
especifiquen la jerarquia de puestos
de los trabajadores respecto al labor
que desempefian

Al 4
SUGERENCIAS;

of

La empresa ofrece Incentivos a sus
trabajedores

De qué manerz Incentivan & sus
trabajadoras para que estos tengan un
mejor desempafio en la realizacidn de
sus actividades

Quilen y como evallan ese desempefio

Al A
SUGERENCIAS:

o(

. Realizan algin tipo de capacitacién,
para que sus trabajadores puedan
estas mis capacitados pera realizar
sus fabores eficazmente

Que temas considera usted que son de
importancla para capacitar 3 sus
trabajadores,

Estas capacitaciones cumplen con los
objetivas de la empresa

AlS)

SUGERENCIAS:

De qué manera evalian el
rendimiento  realizade por sus
trabajadores

Sl el rendimiento de los trabajadores
Supera sus  expectativas, elles
obtienen algun beneficio
(bonificacion, ascenses, ete...)

A7)

SUGERENCIAS:

D{

. Exlste algin moritorso constante el
cual puedan wverlficar i los
trabajadores realizan con efectividad
la realizacidn de sus actividades

Al )
SUGERENCIAS:

D
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N"TA:

N*7TD:

COMENTARIOS GENERALES:
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la ciudad de Chiclayo 2016
A. NOMBRE DE LOS TESISTAS Burgos Castro Osmin Leandro

Cervera Orallano Alexis Marcelo

B, INSTRUMENTO EVALUADO

Guia de Preguntas
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C. DETALLE DEL INSTRUMENTO El Instrumento consta de 9 preguntas y ha sido
construido, tenlendo en cuenta la revisién de
la literatura, luego del jukic de expertos y
fimalmente serd aplicado @ las unidades de
andlisis de esta investigacion,

7
*
d‘” 09JP223¢

8. INSTRUCCIONES

7. FIRMAY DNI

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D* SI ESTA EN “DESACUERDO", Si ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS

1. De qué manera planifican sus Al ) o({ )
actividades
- Cullles son las actividades principales | SUGERENCIAS:

2, Tienen elzborada una guia de Al ) D( )
procedimientos de actividades
« sl existe dicha guiz, esta cumple con | SUGERENCIAS:
los objetivas de la empresa por la cual
fue creada
- Sl no poseen una guls, cual fue la
razdn por §a cual no fa tienan

3. Poseen zlgdn moanual donde Al ) el )
especifique |a manera de realizar
todas s actividades de 1a empréss, SUGERENCIAS:

- De qué manera organizan sus
actividades
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Poseen algin flujo grama donde
grafique el procedimiente de sus
actividades

Quien es el encargado de controlar el
procedimientos de las actividades

wd

SUGERENCIAS:

ol

Poseen algin organigrams donde
especifiquen la jerarquia de puestos
de los trabajadores respecto al labor
que desempefian

Al 4
SUGERENCIAS;

of

La empresa ofrece Incentivos a sus
trabajedores

De qué manerz Incentivan & sus
trabajadoras para que estos tengan un
mejor desempafio en la realizacidn de
sus actividades

Quilen y como evallan ese desempefio

Al A
SUGERENCIAS:

o(

. Realizan algin tipo de capacitacién,
para que sus trabajadores puedan
estas mis capacitados pera realizar
sus fabores eficazmente

Que temas considera usted que son de
importancla para capacitar 3 sus
trabajadores,

Estas capacitaciones cumplen con los
objetivas de la empresa

AlS)

SUGERENCIAS:

De qué manera evalian el
rendimiento  realizade por sus
trabajadores

Sl el rendimiento de los trabajadores
Supera sus  expectativas, elles
obtienen algun beneficio
(bonificacion, ascenses, ete...)

A7)

SUGERENCIAS:

D{

. Exlste algin moritorso constante el
cual puedan wverlficar i los
trabajadores realizan con efectividad
la realizacidn de sus actividades

Al )
SUGERENCIAS:

D
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C. DETALLE DEL INSTRUMENTO El instrurmento consta de 9 preguntas y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de
la literatura, luego del juiclo de expertos y
finaimente serd aplicado a fas unidades de
andlisis de esta Investigacién,

7. FIRMA Y DNI

8 INSTRUCCIONES

EVALUE CADA (TEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D* I ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS

1. De qué manera planifican sus AlY) o )
actividades
- Cudles son las actividades principales | SUGERENCIAS:

2. Tienen elsborada una guls de AlX) B( }
procedimientos de actividades
- s} existe dicha gula, esta cumple con | SUGERENCIAS:
los objetivos de |z empresa por s cual
fue creada

- $1 no poseen una guia, cual fue la
razén por la cual no la tienan

3. Poseen algin manual donde Al#) ol )
especifique 1a manera de reallzar
10das las actividades de Is empress. | SUGERENCIAS:

- De qué menera organizan sus
actividades
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Poseen algin flujo grama donde
grafique el procedimiente de sus
actividades

Quien es el encargado de controlar el
procedimientos de las actividades

wd

SUGERENCIAS:

ol

Poseen algin organigrams donde
especifiquen la jerarquia de puestos
de los trabajadores respecto al labor
que desempefian

Al 4
SUGERENCIAS;

of

La empresa ofrece Incentivos a sus
trabajedores

De qué manerz Incentivan & sus
trabajadoras para que estos tengan un
mejor desempafio en la realizacidn de
sus actividades

Quilen y como evallan ese desempefio

Al A
SUGERENCIAS:

o(

. Realizan algin tipo de capacitacién,
para que sus trabajadores puedan
estas mis capacitados pera realizar
sus fabores eficazmente

Que temas considera usted que son de
importancla para capacitar 3 sus
trabajadores,

Estas capacitaciones cumplen con los
objetivas de la empresa

AlS)

SUGERENCIAS:

De qué manera evalian el
rendimiento  realizade por sus
trabajadores

Sl el rendimiento de los trabajadores
Supera sus  expectativas, elles
obtienen algun beneficio
(bonificacion, ascenses, ete...)

A7)

SUGERENCIAS:

D{

. Exlste algin moritorso constante el
cual puedan wverlficar i los
trabajadores realizan con efectividad
la realizacidn de sus actividades

Al )
SUGERENCIAS:

D
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